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RESUMEN

Hoy en dia todo departamento de Recursos Humanos debe alcanzar las metas y
cumplir las estrategias que cada organizacién le solicite, esto con el fin de ser y de
alcanzar competitividad en el mercado laboral. La capacitaciéon debe ser parte
esencial dentro de los procesos del departamento de Recursos Humanos, ya que
gracias a los colaboradores es que van a alcanzar esta competitividad, manteniendo
al recurso humano, motivado, comprometido y capacitado. Es por eso que, para
que la elaboracién de un programa de capacitacién se adecue a las carencias
existentes de los colaboradores, es preciso efectuar una deteccién de necesidades de
capacitacién propias del personal y esto contribuird a que la capacitacién que se dé,
sea enfocada a las necesidades y efectiva para poder cumplir los objetivos de cada
empresa.

Este estudio se realizd en una organizacién guatemalteca, que se dedica a la
importacién y comercializacién de mangueras para la industria asi como la
elaboracién de ensambles y conexiones para la agroindustria en Guatemala. El
objetivo principal fue realizar el Diagndstico de Necesidades de Capacitacion de los
colaboradores de la empresa Mangueras Industriales, S.A.

Para formar los componentes que debian incluirse en el Programa de Capacitaciéon
que se realizé posterior a la DNC, se elabord una guia y se estudiaron las areas de
oportunidad para incluirlas como tematicas dentro del programa de Capacitacion.
De esta investigacién se concluyé que dentro del personal de la empresa, existen
necesidades de capacitacién que se derivan del nivel educativo, tipo de actividad
que realizan e innovaciones tecnoldgicas.

Tomando en cuenta las conclusiones del estudio, se propone un Programa de
Capacitaciéon que contiene los principales temas y contenidos que necesita el
personal en la actualidad. Este servira de gufa para que se dé una Capacitaciéon de
manera eficiente y que permita mejorar las necesidades de capacitacion del
personal.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad se reconoce la importancia de contar con un organismo encargado
de gestionar al recurso humano dentro de la organizacion. Esta unidad debe estar
bien establecida y debe hacer que toda la organizacién esté consciente de la
necesidad del mismo y por lo tanto de las diversas actividades que tiene a su cargo.

Dentro de todas las actividades de un departamento de Recursos Humanos, uno de
los procesos més importantes que debe gestionar es la capacitacién, en base a las

necesidades de los puestos de la organizacién.

Capacitar es brindar los conocimientos necesarios al personal para que obtengan un
desempenio eficiente en sus labores, la capacitacion es una herramienta que se utiliza
para realizar actividades que busquen la mejora, el incremento y el desarrollo de la
calidad de los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores, con la

finalidad de elevar su desempefio profesional.

Pinto (2000:77) expone que “La capacitacién es un medio para encontrar y
estimular el talento humano hacia el bienestar: a mayor desarrollo del personal
mayor desarrollo de la organizacién”. Esto es de vital importancia porque las
empresas por naturaleza, necesitan mayor productividad y desarrollo, y al capacitar

al personal este desarrollo se va a obtener de manera factible.

Para brindar la capacitacién al recurso humano es preciso que se acepte la idea de
una inversién y no un gasto, ya que se van a obtener beneficios para la empresa y
para los empleados. Es necesario que para que la capacitacion sea exitosa, se realice
previamente un andlisis donde se diagnostiquen las necesidades de capacitacion que
tienen los empleados de la organizacién. Ya que asi, la capacitacién se va a ofrecer

de manera adecuada y de acuerdo a las necesidades propias del personal.



La Deteccién de Necesidades de Capacitacion (DNC), es un proceso propio de la
capacitacion que se realiza previo a la misma, ya que busca orientar la estructura y
el desarrollo de planes y programas para que se logre establecer y fortalecer los
conocimientos de los colaboradores en la organizacidn, con el fin de contribuir en
los logros de los objetivos de la misma. En base a la informacién obtenida en la
DNC, es posible realizar un programa de capacitacion que se adecue a las

necesidades investigadas.

La DNC es muy importante, porque por medio de la misma es posible detectar las
dreas donde se necesite mejorar y es una forma conocer las necesidades vy
deficiencias que tiene el personal. Pinto (2000) reconoce la importancia de la DNC,
ya que con esta se busca obtener la informacién necesaria que sirve de base para la
elaboracién de planes y programas de capacitaciéon. Y esto es necesario que se
considere como una guia que este planeada y dirigida hacia el desempefio de los

empleados.

La inquietud de realizar este estudio, surge ya que en la actualidad, la empresa
Mangueras Industriales, S.A. presenta la necesidad de capacitar a sus colaboradores,
lo cual es posible conocer mediante un diagndstico. El objetivo de este estudio, es
elaborar un DNC de los colaboradores de la empresa Mangueras Industriales, S.A,

que sirva como base para disefiar un Programa de Capacitacién.

En relacién a la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, en Guatemala se han
realizado varios estudios, en el ambito laboral, los cuales se plantean a

continuacion:

De Ledn (2007) realizé una investigacién que tuvo como objetivo la deteccién de
los principales contenidos de capacitacién en el personal de la empresa Primavera

de textiles, el cual consta de las areas Administrativa y Operativa; asi como



identificar los conocimientos, las habilidades y las actitudes necesarios para
desempenar el trabajo. El instrumento utilizado para la recoleccién de informacién
fue un Formato de Deteccién de Necesidades de Capacitacién con base en el puesto
por medio del cual se determinaron los planes y programas para la capacitacion. Los
sujetos de estudio, para esta investigacion, fueron los Gerentes de cada area
(General, de Produccién, de Ventas, Financiero) y el Jefe de Produccién, en el rango
de edades de 25 a 50 afios. Los resultados que se obtuvieron en el Nivel Medio
fueron las necesidades de capacitacién en Programas de Computacién, Comercio
Internacional, Estudios de mercados, Diversificaciéon de productos y Visitas a clientes
en el interior; en el puesto de contador es necesario reforzar en la operacién diaria
de los registro contables de la empresa y en el manejo de Leyes y Normas
Tributarias. A su vez, en el Nivel Operativo, en el puesto de secretaria se determind
la necesidad de tener un mejor control de Libro de Salarios; en cuanto al personal
que estd relacionado directamente con la produccidn, las necesidades detectadas
fueron el mantenimiento diario de la maquinaria, la reparacién y revisién de
magquinaria, revisiéon del buen funcionamiento de la maquinaria antes de iniciar el

trabajo y de fallas en el producto terminado.

Se concluyd que es necesaria la realizaciéon de una Detecciéon de Necesidades de
Capacitacién para obtener las ineficiencias y debilidades de los puestos de la
empresa. Se determinaron deficiencias en los diferentes departamentos respecto a la
responsabilidad sobre atribuciones especificas en los puestos. Finalmente se
recomendo realizar una Deteccién de Necesidades de Capacitacién para entrenar al
personal de acuerdo a sus necesidades actuales. Permitir la participacidon de personal
en la elaboracién de los Programas de Capacitacién escuchando sus opiniones y
tomando en consideracidn los aspectos que necesitan capacitarse. Para los Gerentes,

se les recomendé recibir curso de Formador de Formadores y sobre el TLC.



De igual manera, Ruiz (2007) en su estudio sobre Diagndstico de Necesidades de
Capacitacion del Personal Operativo del Departamento de Banquetes de la Empresa
Eventos, S.A., indicé que para el desarrollo de la investigacién se identificaron las
necesidades de capacitacion existentes en el personal operativo del area de
Banquetes a través de un diagndstico de necesidades aplicado a dicho personal el
cual estaba integrado por 27 personas, haciendo uso de un cuestionario y
complementado con una entrevista estructurada disefiados por la autora del
estudio. El tipo de investigacidn es de caracter descriptivo. Todo lo anterior con el
objeto de proponer acciones concretas que minimicen las debilidades en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes del personal operativo del é&rea de
banquetes. Se concluyé que el personal operativo necesita mejorar los
conocimientos sobre Servicio al Cliente, Etiqueta y Protocolo, Montajes de Eventos,
Iniciativa, Vinos y Licores, con respecto a habilidades el diagndstico reflejo la
necesidad de desarrollar Trabajo en Equipo con Responsabilidad, Cortesia en el
Servicio, Expresiéon Verbal, Relaciones Humanas y tener Iniciativa; y actitudes

requeridas para poder realizar de manera efectiva su trabajo.

El autor concluye con la propuesta un programa de capacitacién con el objeto de
que la empresa en estudio evalle su implementacién y desarrollo; y de esa forma el
personal se encuentre mejor preparado para atender a los usuarios de los servicios

que presta la organizacion.

Boehme (2006) en su tesis Diagndstico de Necesidades de Capacitacion en los
vendedores de las empresas proveedoras de internet satelital, expresé que el
objetivo general del estudio consiste en determinar las necesidades de capacitaciéon
del personal de ventas de las empresas proveedoras de internet satelital; que son los
que tienen contacto directo con los clientes.

Los sujetos de estudio fueron los vendedores, gerentes de ventas y clientes, a los

cuales se les aplicd los cuestionarios, que midieron, el grado de satisfaccién de los

4



clientes, el grado de eficacia por parte de los gerentes de ventas, y la percepcién
de las necesidades de capacitacién por parte de los vendedores. Identificando asi, las
necesidades de capacitaciéon en las areas de conocimientos del internet satelital,
habilidades de ventas y negociacidén y actitudes como la lealtad y confianza en si

mismos.

Se concluyé con el estudio que la realizacién de un programa de capacitacién auto
administrado es necesario para la mejora continua de los conocimientos, habilidades
y actitudes. Recomendando aplicar el programa auto-administrado de capacitacién
en el departamento de ventas, que cumpla con la satisfaccién de las insuficiencias

que se determinaron a través del diagnéstico de necesidades de capacitacion.

Escobar (2004), en su tesis sobre Diagndstico de necesidades de capacitacion del
personal de ventas de las agencias de seguros, plantea como objetivo, detectar las
necesidades de capacitacion del personal de ventas de las agencias de seguros. Tomé
como sujetos de estudio a 97 personas, entre ellas a los agentes de ventas, gerentes

de ventas y gerentes de recursos humanos.

Concluye el autor que de acuerdo al andlisis existe un namero significativo de
empleados que no han recibido capacitaciones en: Técnicas de ventas, obligaciones
legales en temas relacionados con seguros, servicio al cliente, procedimientos de
trabajo, administracién de riesgos, negociacién, resolucién de conflictos y curso de
orden. Por lo que el autor recomienda implementar un programa de capacitacién
adecuado a las necesidades de cada empresa; al tomar en cuenta los aspectos que
son necesarios para desempenfar el puesto de ventas.

Por otra parte Sedano (2004) en su tesis Diagndstico de las Necesidades genéricas de
Capacitacién del personal operativo en atencién al cliente de los clubes sociales,
recreativos y culturales, sostuvo como objetivo determinar las necesidades genéricas

de capacitacién del personal operativo en atencién al cliente de los clubes sociales,



recreativos y culturales. Tomé como sujetos al personal operativo que tenia
contacto directo con los clientes, a los ejecutivos a cargo de la capacitacién de cada

club, y clientes o socios que hacen uso de las instalaciones.

Concluyé, que de acuerdo a la investigacion se pudo establecer que para llegar a
ofrecer una excelente atencién es necesaria una serie de conocimientos, habilidades
y actitudes que han de ser desarrolladas para atender, y entender lo que el cliente
desea. Y la mejor forma para desarrollarlas es por medio de la capacitacién.
Recomendé, brindar capacitacién al personal operativo de los clubes sociales,
recreativos y culturales para que incrementen los conocimientos, desarrollen
habilidades; y modifiquen actitudes con énfasis en cortesia, accesibilidad, atencién

répida, credibilidad, empatia y trabajo en equipo.

En un contexto similar, Palma (2003) en su tesis Diagndstico de necesidades de
capacitacion para el personal administrativo de la municipalidad de Zacapa tuvo
como objetivo diagnosticar las necesidades de capacitacién que servirdn de base
para la creacién de un programa de capacitacién dirigido al personal administrativo
de la municipalidad de Zacapa. Tomé como sujetos a los 67 empleados que
conformaban el personal administrativo. El instrumento utilizado fue un

cuestionario dirigido al personal ejecutivo y operativo.

Concluye Palma que existen limitaciones de tipo administrativo como: inexistencia
de un manual de descripcién de puestos; falta de comunicacién de las funciones;
falta de induccién al personal; falta de implementacién de un proceso cientifico-
técnico de seleccién de personal y falta de evaluacién del desempefio, las cuales
dificultan diagnosticar las necesidades de capacitacién, y con ello elaborar el
programa correspondiente. Recomienda que el departamento de recursos humanos
se encargue de elaborar un manual de descripcién de puestos; implementar un

proceso cientifico — técnico para seleccién de personal; realizar induccién al



personal, tanto para el puesto como para la instituciéon, y realizar una evaluacién
del desempefo, por lo menos una vez al afno. Sefala que lo indicado permitird
conocer las necesidades de capacitacion del personal administrativo de la

municipalidad de Zacapa.

Cataldn (1997) realizé un estudio sobre la Importancia del diagndstico de
necesidades de capacitacion en el nivel operativo de las empresas de construccién, y
plantea el siguiente objetivo: Identificar las necesidades de capacitacién que existen
actualmente en el nivel operativo de las empresas grandes que comprenden la
industria de la construccién. Tomé una poblacién conformada por 180 empresas de
construcciébn de la cual obtuvo una muestra de 64 empresas. Los sujetos
entrevistados fueron los gerentes de recursos humanos, los gerentes generales,

administrativos e ingenieros de proyectos.

Se concluyé con el estudio que en la mayoria de las empresas de construccidon
proporcionan capacitacion al personal operativo, que constituye el 70% del total
de empleados, siendo en su mayoria albafiles y ayudantes de albafiles. Pero que la
capacitacién no se da de una manera eficiente, ya que éstos deben ser reforzados
respecto de las técnicas de trabajo. Asimismo recomienda que es necesario establecer
programas de capacitacién que avancen simultdneamente con la tecnologia para
evitar que las técnicas o los métodos de trabajo sean obsoletos. La cdmara de
construccidon debe promover en los empresarios y trabajadores que conforman la
industria de la construccién, que la capacitacion juega un papel muy importante en

la rama industrial.

Ademas existen varios estudios que fueron realizados en otros paises, refiriéndose a
la importancia de la Deteccién de Necesidades de Capacitaciéon, entre ellos se

refieren los siguientes:



En el estudio de Mujica (2002) se implement un Programa de Capacitacién para
los trabajadores del Fondo de Desarrollo Agricola del Estado Lara FONDAEL, Lara,
Venezuela. Dicha propuesta se fundamenta en la necesidad que tiene la
organizacién de desarrollar al méaximo las potencialidades del recurso humano
como el elemento fundamental para el logro de los objetivos organizacionales. En
una primera fase, se llevé a cabo un diagndstico en torno a las 9 necesidades de
capacitacion del personal de FONDAEL. Para ello, se utilizd un instrumento de
recoleccién de informacién tipo cuestionario, de 25 items, con preguntas abiertas y
cerradas, aplicado a 27 personas que representan el 81 % de la némina de la
institucién. A través de éste instrumento, se pudo conocer que el personal de
FONDAEL requiere un programa sistemético y coherente de capacitacién que
incluya aspectos tan esenciales como motivacién al logro, liderazgo, atencién al
publico y formacién en el drea de computacién, buscando no sélo su desarrollo
técnico e intelectual, que se traduce en un mejor desempefio en el ejercicio de
labores, sino fundamentalmente para su desarrollo integral y humano. Finalmente,
se desarrollé la fase de Disefio del Programa de Capacitaciéon con propuestas de
solucién a las necesidades detectadas, para que fuesen sometidas a la consideracién

de la Directiva.

De igual manera, Adén (2001) realizé un estudio descriptivo, cuyos objetivos son
determinar el conocimiento que tienen los estudiantes de la carrera de
Administraciéon de las Universidades del Estado Lara, Venezuela sobre andlisis de
gestion administrativa, y como segundo objetivo el disefio de un programa de
capacitacion de andlisis de gestion administrativa. El universo estuvo conformado
por 1145 estudiantes y la muestra total fue de 75 estudiantes. Para recolectar la
informacién, se emplearon las técnicas de la entrevista y el cuestionario, el cual se
desarrollé en tres fases: Diagndstico, Estudio de Factibilidad y Formulacién del
Proyecto. Los resultados del estudio permitieron detectar la necesidad de elaborar

un programa de capacitacién de Anélisis de Gestion Administrativa. Finalmente, se



logrd el disefio del programa propuesto. Detectar las necesidades de capacitacion es
importante para dirigir el plan de la capacitacion hacia la utilizacién de la
metodologia adecuada. También es importante para elaborar cursos efectivos que
ayuden al colaborador a desempefnarse de la mejor manera y de acuerdo a lo

requerido por ellos mismos.

Asimismo, Ibarra (1998) cred un programa de capacitacién para mejorar la situacién
actual mexicana en cuanto a educacién y capacitacién en el &mbito de la empresa
turistica y mostrar su significacién como factor de desarrollo. Ibarra buscaba estudiar
de manera descriptiva, el desarrollo y funciones de la capitacién en la empresa. Esto
con el fin de conocer los requerimientos y necesidades de capacitacién. Para esto
llevd a cabo entrevistas para determinar qué porcentaje de necesidades se presentan
en las empresas turisticas y cudles eran las dreas que necesitaban mayor refuerzo. La
conclusién a la que llegd Ibarra fue que los contenidos, planes y programas de
ensefianza de la empresa turistica mexicana llevaban en aquel momento una
incorrecta direccion, ya que los mismos no cumplian con los objetivos de la

organizacion.

Los estudios que se han realizado sobre la DNC, tanto en Guatemala como en el
extranjero son muy amplios y muestran una clara visién de la materia a investigar,
la mayoria se asemeja en que esta DNC es necesaria para que la Capacitacién se

imparta de una manera efectiva y eficiente.

Después de mostrar los estudios que estan relacionados con la DNC, es preciso
integrar este estudio a las diferentes teorias que existen, con lo cual se intenta
formar una guia en donde se consideren los diferentes lineamientos propuestos para

la Deteccidn de Necesidades de Capacitacion.



Recursos Humanos, es el ente encargado de administrar o gestionar al personal
dentro de la empresa. Al analizar a Werther y Davis (2001) es posible describir que
el propésito como tal del departamento al capacitar es preparar al personal, darles
mejoras y contribuir con la productividad de la empresa para que de esta manera,
éstos sean responsables de ellos mismos en su desempefo. Con esto se reconoce que
al gestionar al personal se van a obtener beneficios provechosos para la
organizacién, mejorando su posicién en el mercado y obteniendo una mejor

ventaja competitiva.

A Recursos Humanos como departamento, le conciernen actividades relacionadas
con el personal, teniendo como propdsito siempre beneficiarlo y velar porque
realicen dptimamente sus funciones. Ya que en algunas circunstancias el personal no
realiza de manera eficaz sus labores, es necesario que todas las empresas cuenten
con un departamento de Recursos Humanos que tenga como actividades principales
la planeacién, organizacién, direccién y control de todo el personal de la empresa,
las funciones del departamento son un instrumento de anélisis de cdmo esté el

personal, de acuerdo a lo que menciona Sastre, M., y Aguilar, E. (2003).

Como parte de la gestién de Recursos Humanos la capacitacién juega un papel muy
importante ya que como menciona Mondy y Noe (2005) esta consiste en todas las
actividades disefiadas para impartir a los trabajadores los conocimientos y las
habilidades necesarias para sus posiciones actuales. Esto contribuye a lograr un
mayor rendimiento en los trabajadores lo que conlleva al incremento de la

productividad a nivel general dentro de la organizacién.
Cuando una organizacién reconoce la importancia de la continua capacitacién con

relacién al desempefio de los trabajadores y lleva a cabo acciones apropiadas en

relacién a esta, se puede hablar de una organizacién que aprende (Mondy y Noe
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2005). Una empresa de este tipo considera la capacitacidn como una inversién

estratégica mas que un costo presupuestado.

La capacitacidon es una costumbre meditada y por lo tanto se espera que ésta como
tal lleve a las personas al aprendizaje de nuevos métodos y teorias para desempenar
bien su puesto de trabajo, lo que quiere decir que de la misma se obtiene un
aprendizaje para los empleados, lo cual trae beneficios a las organizaciones, segin

como mencionan Landy, F. y Conte, J. (2005).

Para Siliceo (2006) la capacitacién es una accién planeada y basada en necesidades
existentes de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del personal de las empresas. De la misma
manera, Koontz y Weihrich (2004) expresan que la capacitacion se refiere a los
esquemas que facilitan el proceso de aprendizaje, y esto es una de las actividades
que ayuda a que los empleados desempefien mejor las funciones dentro de su

puesto de trabajo.

La capacitaciéon como tal, ofrece muchos beneficios a los colaboradores de la
empresa. Ademds de esto, también tiene propdsitos ampliamente definidos vy
experimentados, tal como lo menciona Silicco (2006), la capacitacién busca
organizar, ensefar y mantener en los empleados la cultura de la organizacién asi
como los valores de la misma. Con esto los empleados se pueden apoyar en
cambios que existan, pueden de tal manera resolver problemas, tener un mejor
desempefio, actualizar y mejorar sus conocimientos ya que son de importancia para

cumplir con eficiencia su trabajo.

Por lo anterior, se considera que la capacitacién brinda beneficios para la
organizacién, tanto como para el personal, en los cuales se les faculta a los

empleados para que puedan realizar su trabajo de manera adecuada, aportando a la
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empresa los beneficios donde se aumenta la productividad, la cual de acuerdo con
Robbins, S. (2004) es poder considerar el desempeno que incluye la eficacia y
eficiencia, ya que con esto se reducen los problemas que se puedan derivar de la

falta de capacitacion.

Analizando a Alles (2000) para que la gestién de Capacitacion sea exitosa, Recursos
Humanos mediante su area de Capacitacién y el departamento para quien se estad
desarrollando la actividad deben de trabajar en equipo, donde capacitadores y

participantes contribuyan al correcto desempefo de la misma.

De acuerdo con lo anterior, la capacitacién tiene beneficios para los empleados y

para la empresa, Werther y Davis (2001:243) expresan que:

“Los beneficios para los empleados son
e Mejorar la capacidad de la toma de decisiones
e Ayudar en la solucién de problemas
e Aumentar la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo
e Participar y ser integrante de un grupo
e Forjar lideres y mejora las aptitudes comunicativas
e El nivel de satisfaccién incrementa en su puesto
e Permitir el logro de metas individuales
e Mejorar la comunicacién entre grupos y entre individuos

e Mejorar la relacién con el jefe

Y los beneficios para la empresa serian,
e Mejorar el conocimiento del puesto
e ldentificar los objetivos de la organizacién de parte del personal
e Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza
e Mejorar la relacién jefes-subordinados
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e La adopcién y comprensién de nuevas politicas

e La formacién de actitudes de calidad y productividad

e Reducir la tensién y permite el manejo de areas de conflicto
e Promover la comunicacién en toda la organizacién

e Ayudar en la orientacién de nuevos empleados”.

Pinto (2000) menciona que la capacitacién es una unidad indispensable en las
empresas, porque trae consigo una diversidad de beneficios. Cuando las empresas
no la consideran importante e indispensable, el personal no funciona
adecuadamente y no se obtienen los resultados esperados. El proceso de
capacitaciobn como todos los demds procesos dentro de las empresas esta
estructurado y debe de llevar una serie de pasos a seguir, un método el cual debe de
cumplir, ya que si no se realiza de esa manera, la capacitacién no da buenos

resultados.

Existen varios sistemas para brindar la capacitacién al personal en las empresas, en la
actualidad se proponen un sinfin, que son muy efectivas e innovadoras, la
capacitacién interna se da en el trabajo y como tal son responsabilidad del jefe
inmediato, quien es el que mantiene un contacto directo con su personal. La
empresa como conjunto, es la encargada de impulsar el éxito de la misma y de sus
empleados. Y el contacto més cercano de éstos es el jefe inmediato que es el
encargado de ensefiar y apoyar para obtener buenos resultados. De acuerdo con
esto, Siliceo (2006:39), asegura “un ejecutivo o jefe es el responsable,
primariamente, de que su personal esté debidamente adiestrado, capacitado y

desarrollado™.

Otro sistema efectivo y utilizado en la actualidad es la capacitacién externa que
ofrecen instituciones de ensefianza o adiestramiento, tanto privadas como publicas.

Por parte del Estado, el Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
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(Disponible en: http://www.intecap.org.gt Consultado el 29 de abril de 2008)

desde hace 35 afos, ofrece a las empresas privadas en Guatemala, formacién
profesional de los trabajadores. Asi como este centro, en el pais existen otros que
brindan capacitacién a las empresas que lo requieran para satisfacer las necesidades.
Esto ocurre para las empresas que no puedan costear su propio centro de

capacitacion.

Para proyectar la capacitacién es necesario que surjan dudas, como por ejemplo,
{Hacia donde se quiere llegar?, {Qué se quiere lograr?, estas dos interrogantes
marcan un modelo, el cual busca establecer metas. Las cuales se obtendrédn de la
deteccién de necesidades de capacitacién, debido a que con ésta y con capacitacién

se busca desarrollar al personal.

Existen varias razones para que las empresas realicen un programa de capacitaciéon
para su personal. Algunas de ellas son:

e Expansién en el mercado

e Trabajos y asignaciones nuevas

e Transferencias y Retiros

e Nueva administracidon

La implementacién de un programa de capacitacién, trae beneficios pues los
empleados van a estar entrenados en el trabajo que tengan que realizar y van a
estar mejor preparados. Chiavenato (2000) reconoce que la formacién técnica
prepara a las personas para la vida profesional. Manifestando que existen varias
etapas, las cuales van ligadas.

La formacién académica y profesional, ayuda a las personas para poder ejercer una
profesion, el desarrollo profesional ayuda para que sea posible el desarrollo dentro
de un trabajo. Y la capacitacién ayuda para poder llenar los requerimientos del

cargo que ocupard en la empresa.
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Siliceo (2006:95) presenta el Modelo Sistémico de Organizacién de la Funcién de
Capacitacion. Este modelo expone el autor que se compone de dos sistemas. “El
sistema receptor de la capacitacién, y el sistema productor de la misma”. Esto quiere
decir que con estos dos sistemas, es posible identificar las necesidades y darles
solucién. La solucién que menciona Siliceo, es acerca de manifestar la capacitacion

necesaria por medio de un programa adaptado luego de asemejar las necesidades.

En el modelo propuesto por Siliceo (2006), estd compuesto por cinco etapas las
cuales son necesarias para llevar a cabo la capacitacién. La dltima etapa es donde se

establece el programa de capacitacién.

Para el contenido educativo que debe de tener el programa de capacitacién, Siliceo
(2006:111), propone “como base para el contenido de los diferentes programas de
educacion:

a. Conocimientos elementales acerca de la empresa, especialmente los que
propician una completa y efectiva induccién

b. Conocimientos y habilidades elementales para el puesto que se desempefia

¢. Conocimientos de complementacién profesional para el mejor desempefo
del puesto (desarrollo ejecutivo)

d. Materias culturales y conocimientos universales como orientaciones para
mejores y mas maduras actitudes de la persona (desarrollo ejecutivo). No es
posible incluir aqui una relacién completa de temas o materias que deben
impartirse, ya que la gama es muy variada y las necesidades especificas de
cada empresa son muy diferentes. Sin embargo como mera orientacion,

queremos enunciar temas que no deben ignorarse.

A nivel elemental

a. Conocimientos de induccién a la empresa
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c

Relaciones humanas

c. Elementos de administracién
d. Comunicacién

Organizacién del trabajo
f. Trabajo en equipo

g. Productos y servicios

A nivel de capacitacién y desarrollo
Administracién general

a
b. Administracién de personal

c. Contabilidad

d. Finanzas

e. Mercadotecnia

f. Toma de decisiones

g. Sociologia de la empresa
h. Motivacién

Comunicacién

j. Computacién y sistemas de informaciéon™.

Dentro de la metodologia para brindar un programa de capacitacién, se exponen
una diversidad, por lo tanto no existe uno especifico para cada caso, ni existe un
método ideal, aunque de acuerdo con Siliceo (2006) todos los métodos son buenos
y dan resultados deseados siempre y cuando estén relacionados claramente con los

objetivos y con la DNC.
De acuerdo con Robbins, S. (2004) los métodos de capacitacién se dividen en

formales, los cuales se planean y siguen una guia, y los informales, son los que no se

planean ni siguen lineamientos.
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Segun Siliceo (2006), existe una gama amplia de métodos de capacitacién que son
objetivos, y que funcionan de acuerdo al grado de educacién profesional de los
empleados. Y otro tipo de método que su funcionamiento es de acuerdo a la

informacién de conocimientos que se van a dar en la capacitacion.

Para la aplicacién de cualquier método de capacitacidn es necesario tomar en cuenta
la situacién, el ambiente y la organizacidn fisica de las capacitaciones, considerando
el bienestar de los capacitados, que de acuerdo con Siliceo (2006) se logra una
efectiva contribucién al éxito del curso. Como por ejemplo, una adecuada
ventilacién, iluminacién, limpieza y funcionalidad de equipos a utilizar para impartir

la capacitacion.

La evaluacion de la capacitacion es el a&rea mas importante porque es donde se mide
la eficacia del curso o programa impartido. Es un paso de vital importancia porque
por este medio se conoce si el curso impartido daré resultados positivos y si encajé
dentro de los objetivos. En relacién con lo anterior Siliceo (2006) menciona que
para fines de retroalimentacién se debe evaluar el curso de capacitacién, por medio
de un cuestionario para conocer el nivel de aprovechamiento de informacién de los
empleados. La evaluaciéon se puede efectuar antes, durante y después de la

capacitacion.

La capacitaciéon se puede exponer hacia los empleados en tres diferentes formas, que
de acuerdo con Siliceo (2006), son conceptos parecidos pero que su fin es instruir al

personal:

e El Curso, que no es més que un conjunto de conocimientos coordinados a lo
largo del tiempo, busca revisar y aprovechar lo establecido y realizado en el
pasado, todo curso ensefia fundamentalmente nuevos conocimientos y

habilidades.
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e Un Taller es un proceso por medio del cual el aprendizaje del momento es

revisado, y se enfoca principalmente en el presente.

e El Seminario es un proceso en el cual se adquieren conocimientos préacticos y
tedricos y es una adquisicion de informacién, destrezas y desarrollo de

actitudes para el futuro.

Estos tres métodos de capacitacidn, se pueden ejecutar conjuntamente, lo que hace
que sean diferentes en el tiempo, pero el tema principal es el que va a establecer la
capacitacién. Siendo los tres muy efectivos independientemente del tiempo en que
se realice, van a brindar al personal herramientas necesarias para su desarrollo y

desempefio dentro de la organizacién.

Pinto (2000) se refiere al proceso de capacitacién y de acuerdo con él éste se inicia
con una deteccién de necesidades (DNC), que en algunas empresas se considera
como una desventaja de recursos, y por consiguiente no la realizan. Lo que hace
que al momento de querer dar capacitacién, esta se dé sin la planeacién y

diagnéstico adecuado.

La Deteccién de Necesidades de Capacitaciéon, DNC, es un procedimiento en el cual
se recoge informacién necesaria para elaborar una capacitacién adecuada para el
personal de la empresa, esto lo mejora Siliceo (2006) mencionando que la DNC es
un procedimiento, que dard resultados sobre las necesidades que tengan los
empleados en las empresas. Una enfocada deteccidn de necesidades no solo es una
condicién necesaria para elaborar un programa efectivo de capacitaciéon si no que

establece por medio de la misma una justificacién de porqué realizarlo.
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Varios autores, como los mencionados anteriormente, coinciden en la importancia
de realizar una DNC, pues va a ser la base de la capacitaciéon, y es de importancia
para que la capacitacion sea adecuada. Es importante que se investigue a fondo lo
que se necesita para capacitar para después brindar un programa correcto vy
funcional. Como sirve de base para el proceso de capacitacion, es necesario que se
estudie la organizacién, ya que con esto se van a obtener datos importantes del tipo
de organizacién que es. De igual manera se debe de estudiar el puesto, ya que es el

que indica las funciones y actividades del empleado.

Haciendo referencia a que la DNC es utilizada para obtener informacién
importante, se muestra a continuacién un grafico en el cual esta DNC es un proceso
estructurado de tres pasos que incluyen el anélisis de la organizacidn, el de la tarea y

el de la persona.

ANALISIS DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Anélisis Organizacional Analiza las metas y problemas de toda la compafia para
determinar dénde se necesita entrenar

Analisis de la Tarea Analiza las tareas y las competencias requeridas para determinar lo
que los empleados deben hacer para desempefiarse con éxito

Analisis de la Persona Analiza el conocimiento, las habilidades y el desempefio actual

para determinar quién necesita entrenamiento
Fuente: Landy, F. y Conte, J. (2005:294)

Para establecer las necesidades de capacitacién del personal, es necesario realizar
una investigaciéon que busque conocer las deficiencias de los empleados y conocer
que es lo que no permiten que éstos realicen adecuadamente sus funciones vy

actividades, segun Pinto (2000).

Los beneficios que se pueden obtener estudio de la DNC son:

e Observar que trabajadores necesitan de la capacitacién y en qué &rea
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e lIdentificar las prioridades de capacitacién
e Conocer los contenidos en los que se necesita capacitar
e Establecer razones de los programas de capacitacion

e Determinar los objetivos de la capacitaciéon

La DNC permite conocer las carencias o deficiencias de conocimientos, habilidades y
actitudes que los empleados poseen y que se pueden contrarrestar con la
capacitacion. En esto, Pinto (2000:117) expone sobre “lo que se hace y logra”, lo
que se hace seria el desempefo actual que tienen los empleados y lo que se logra
son las metas que muchas veces no se llegan a cumplir. Y esto es lo que realmente se

tiene dentro de las empresas.

El desempefio que estén realizando los empleados y lo que logran con esto, cumplir
o no las metas. La elaboracién de la DNC permite conseguir datos sobre situaciones
importantes que a simple vista no se ven dentro de la empresa. Como por ejemplo

una mala comunicacién y relacién de los empleados.

Con esta gréfica es de gran facilidad observar que el desempefio real y el que se
espera de los empleados, ello permite conocer que necesidades de capacitaciéon

tienen los empleados en las empresas.

ESPERADO REAL EVALUACION
{Qué debe lograr? {Qué logra o alcanza?
LOGRAR Resultados
(Objetivos y Metas) (Resultados obtenidos)
¢{Qué debe hacer?
HACER {Qué hace? Desempefio
(Actividades y Funciones)
SABER {Qué conocimientos, {Qué conocimientos,
PODER habilidades y actitudes se habilidades y actitudes NECESIDADES DE
requieren para desempenfar el posee la persona que CAPACITACION
QUERER puesto? ocupa el puesto?

Fuente: Pinto (2000:118)
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Existen varios métodos para obtener informacién adecuada de lo que necesita el
personal para la capacitaciéon. La informacién es posible obtenerla por varios
medios, como cuestionarios, segun Siliceo (2006) las fuentes de informacidn pueden
ser:

e Datos obtenidos del personal

e Problemas en productividad

e Actitudes del personal (positivas o negativas)

e Induccién del personal

De la misma forma es posible detectar las necesidades de capacitacién cuando:
e Las exigencias del trabajo cambian
e El personal es promovido y se logra identificar deficiencias de habilidades,

conocimientos y actitudes contra las que el puesto requiere

Para detectar las necesidades, existen varios instrumentos que hacen que el
diagndstico sea més préctico y se obtengan los resultados esperados. Siliceo (2006)
menciona que entre los métodos para detectar las necesidades estan:

e Centros de evaluacién

e Encuestas de actitud

e Grupos de discusion

e Entrevistas con el personal

e Entrevistas de salida

e Peticidn directiva expresa

e Observacién de conducta-actitud

e Evaluacion del desempeiio

e Reportes y documentos de desempefio

e Cuestionarios

e Pruebas de habilidad
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Para hacer detecciones de necesidades de capacitacién, se proponen varios métodos,
entre los cuales es posible, detectar las necesidades de los puestos, los problemas que

existen y el desempefo. Para esto, se muestra la siguiente gréfica:

METODO APLICACIONES

DNC CON BASE EN Es el método bésico. Se deriva de la relacién de
PUESTO — PERSONA conocimientos, habilidades y actitudes que la persona

debe poseer para desempefiar correctamente un

puesto.
DNC CON BASE EN Este método debe utilizarse cuando se encuentran
PROBLEMAS problemas ain no resueltos. Es el método que mas

resultados aporta a la capacitacién en un lapso breve.
A mediano plazo su aplicacién debe convertirse en
una préctica rutinaria para solucionar los problemas.
DNC CON BASE EN EL | Es el método que se sigue en el desarrollo de un
DESEMPENO sistema. Una vez que las personas estdn preparadas en
un puesto, se debe vigilar no solo que cumplan con
sus actividades principales, si no que alcancen los
objetivos establecidos. En la definicién del nuevo
resultado a obtener podemos encontrar necesidades
de capacitacibn que apoyan al personal en el
cumplimiento de sus funciones.

DNC CON BASE EN Se aplica cuando las empresas han rebasado la
MULTIHABILIDADES organizacién tradicional y trabajan por procesos. Debe

existir la definicién clara de los trabajos y de los

resultados grupales.

Fuente: Pinto (2000:127)

22



Existe la necesidad de que se apliquen estos métodos por nivel organizacional, para
que la informacién que proporcionen sea la adecuada. Es preciso utilizar
herramientas de recoleccidén de informacién que sean adecuados y adaptados a cada

nivel.

Es importante que se utilicen instrumentos para recabar la informacién de la DNC,
ya que esto contribuye a que se pueda conocer el punto de vista de los
colaboradores como de los directivos de la empresa. Con esto se logra un beneficio,
ya que los programas de capacitacién se hallardn de acuerdo a las necesidades

efectivas de la empresa.

Para recolectar la informacién existen varias técnicas, como lo son la observacién
directa, entrevista, encuesta, de corrillos, de lluvia de ideas, de diagndstico
aplicando la Ley de Pareto, de anélisis de la relacidn causa-efecto de problemas o

modelo de Ishikawa, mencionadas por Pinto (1990).

De acuerdo con Pinto (1990) los instrumentos, son técnicas para investigar por
medio de la DNC la probleméatica que existe. Una de las técnicas que tiene mdés uso
en lo que es la DNC, es la entrevista. Esta técnica es un tipo de didlogo que se hace
entre el que investiga y el investigado. Esta entrevista se puede hacer tanto con el

personal administrativo como con el operativo.

Las preguntas que se hagan durante esta entrevista, pueden ser abiertas y el
instrumento debe estar estructurado. En la entrevista se tiene que indagar y explicar
sobre cada una de las preguntas para obtener la informacién que se desea. Se debe

evitar influir sobre las respuestas de la misma.
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Otra de las técnicas que se utilizan para obtener informacién, estan los cuestionarios

O encuestas, éstas son faciles de comprender y de esta se obtiene mayor

informacién. Como es una técnica auto aplicada, es necesario que la misma se

conforme con un area de explicacion del instrumento, de por qué y para qué, con

instrucciones claras para obtener respuestas objetivas.

Esta es tanto para el personal operativo como el administrativo. Debido a que es

anénimo se puede obtener informacién mas real y confiable. Aunque posee varias

desventajas, como el desconocimiento de actitudes hacia la misma y ademéas pueden

quedar preguntas sin contestar.

La DNC debe contener, segin Mendoza (2000):

e Datos de identificacién: empresa o institucion, fechas de iniciacién vy

conclusién de la deteccidn de las Necesidades de Capacitaciéon, ubicacién del

drea y de puestos investigados, nombre del analista o encargado de la

capacitacion

e Justificacion de la investigacion

e Alcances del estudio:

o

o

o

o

Area o nivel que cubrié
Universo personal
Enfoque de la investigaciéon

Quienes participaron en el proceso

e Metodologia empleada

e Problemas organizacionales detectados

e Problemética de capacitacién y cursos més importantes

e Necesidades detectados por puesto y por persona:

o

o

o

En qué capacitar
Quiénes capacitan

Cuéndo (prioridad)
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o Cuénto (cantidad)
e Observaciones, problemas que requieren soluciones diferentes de la
capacitacion; otros problemas que no ameriten capacitacion y posibles
propuestas

e Anexos.

Al elaborar la DNC, se obtiene la ventaja de que la capacitacién se va a realizar
adecuadamente y que se va a cumplir el objetivo principal de la misma. Cuando se
realice el informe final de la DNC, este debe estar de acuerdo a las variables de la
organizacién y del personal, porque por este medio serd posible establecer los

objetivos y el programa de capacitacion.

La DNC, sirve como base para elaborar un programa de capacitacion, el cual seréd
creado de acuerdo al diagndstico obtenido, cumpliendo los lineamientos necesarios
y baséndose en los objetivos del mismo. Con esto serd posible la elaboracién de un
programa de capacitacién, que surge de una investigacidon adecuada de la necesidad
que tiene la empresa, especificamente, las necesidades del personal. Con el cual se
logrard beneficiar al personal dandole la formacién necesaria para que logren

realizar de manera adecuada y efectiva el trabajo en el puesto que se encuentran.

Es posible satisfacer las necesidades de capacitacién que tenga el personal, utilizando
un programa estructurado con un proceso 16gico, que cumpla con las necesidades
del personal y como se mencioné anteriormente, que brinde un correcto sistema de

formacién al personal de la empresa.
Un programa de capacitacion es especifico de cada empresa y de acuerdo con

Werther y Davis (2000) este programa debe de acordarse junto con la evaluacién

de las necesidades y objetivos de aprendizaje.
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Al elaborar un programa de capacitacién se necesita de un proceso que de acuerdo
con Siliceo (2006) debe de senalar las etapas del mismo para que sea exitoso. Como
primera instancia, esta realizar una investigacién para obtener las necesidades que

existan.

Luego de haber obtenido éstas por medio de una DNC, se tiene que planear como
tal el programa, indicando los objetivos, contenido, temas y materias a cubrir con el
curso, ademads de esto es necesario que se indique el método a utilizar para dar el
curso. Para finalizar es importante que después de la cétedra se realice una
evaluacién para la comprensiéon de los temas que se brindaron en la capacitacién.

Como ultimo paso, se debe de dar el seguimiento de la misma.

Para la elaboracién del programa de capacitaciéon es necesario evaluar las
necesidades que pueda tener el empleado y la organizacién, para luego poder fijar
los objetivos, elaborar el contenido y aplicarlo. Bohlander y Cols. (2001) menciona
que para el disefio del programa de capacitaciéon se debe tener en cuenta la
disposicién y motivacién de las personas y por supuesto las caracteristicas de los
capacitadores. Luego de realizar un DNC, se lleva a cabo el programa de

capacitacién, el cual contiene varias etapas:

a. Planeacién de la capacitacién

Chiavenato (2000) indica que la planeacién del programa de capacitaciéon

incluye los siguientes aspectos:

e Enfoque de una necesidad especifica cada vez

e Definicién clara del objetivo de entrenamiento

e Divisién del trabajo por desarrollar, en mdédulos, paquetes o ciclos
e Determinacién del contenido de entrenamiento
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e Eleccién de los métodos de entrenamiento y de la tecnologia disponible

e Definicidén de recursos necesarios para la implementacién del programa
de capacitacién, instructores, recursos audiovisuales, equipo necesario,
maquinas, etc.

e Definicién del personal que va a ser entrenado considerando el nimero
de personas, disponibilidad de tiempo, grado de habilidad,
conocimientos y tipos de actitudes; caracteristicas personales de
comportamiento, lugar donde se realizard la capacitacién, época o
periodicidad del entrenamiento, anélisis costo-beneficio del programa,

control y evaluacién de los resultados

b. Tipos de programas de capacitacién

Para Pinto (2000) existen varios tipos de programas de capacitacién, que

contribuyen al proceso de formacidn de los colaboradores.

e Programas béasicos
Estos programas se realizan cuando el personal no llena los
requerimientos de educacién minima que exige la empresa. Los cursos se
enfocan a la educacién primaria, secundaria o alguna carrera técnica. Este
tipo de capacitacién se hace en coordinacién con instituciones educativas.
e Programas de plataforma
Estos tipos de programas se dirigen a los puestos base. Los cursos que se
imparten estdn dirigidos al personal de nuevo ingreso para asegurar que
aprende a realizar las actividades que requieren el puesto.
e Programas sustantivos
Son los programas que resultan de la aplicacién del diagnéstico de

necesidades.
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e Programas institucionales
Son las capacitaciones que se imparten a todo el personal o a la mayoria
de los empleados. Son los que estan relacionados con la cultura de
calidad, valores, seguridad, motivacién, comunicacién e induccion.

e Programas de desarrollo
Estos no se dirigen a un nivel jerdrquico en particular y se utilizan para
cubrir necesidades especificas a futuro.

e Programas estratégicos
Estos se realizan para fortalecer los objetivos estratégicos de la
organizacién, formando al personal en los valores, tecnologia y
estrategias de productividad.

e Programas operativos
Estos programas estan dirigidos a desarrollar habilidades y actitudes de
caracter cognoscitivo, afectivo y psicomotor correspondientes a las
funciones especificas para desempefiar un puesto.

e Programa de mantenimiento de actitudes
Estimulan la conducta de los empleados positivamente para alcanzar los

objetivos institucionales.

Objetivos del Programa de capacitaciéon

Después de realizar el diagndstico de necesidades se procede a establecer los
objetivos del programa de capacitacién, los cuales permiten al capacitador
determinar los resultados que se desean alcanzar y también evaluar después
de la capacitacién. Los objetivos son la base del capacitador y deberan

establecerse y seguirse adecuadamente.
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Pinto (2000) menciona que los objetivos son la definicién clara del resultado
que se espera de una actividad, expone que existen varios tipos de objetivos,

los cuales se describen a continuacidn:

e Objetivos Generales: Son los objetivos del plan general de la empresa, la
capacitacion debe ser congruente con los objetivos que la Gerencia desea.

e Objetivos Particulares: Estos describen el resultado esperado para las
diferentes dreas o procesos de la empresa.

e Objetivos Terminales: Son los objetivos que definen el cambio de
conducta al finalizar la capacitacién.

e Objetivos Especificos: Establecen el cambio de conducta al término de
cada tema.

e Objetivos Operacionales: establecen cambios de conducta al final de cada

subtema.

. Contenido de la Capacitacién

Luego de que el capacitador estipula los objetivos, se procede a elaborar el
contenido de la capacitaciéon. Este debe estar de acuerdo con las necesidades
de los trabajadores y los objetivos de la organizacién. Werther y Davis
(2001) indican que es posible proponer la ensefianza de habilidades
especificas, suministrar conocimientos necesarios o influir en las actitudes con

la capacitacion.

Chiavenato (2000) explica que la capacitaciéon pretende el desarrollo de
habilidades, consideradas como destrezas y conocimientos relacionados con
el desempefo del puesto actual o de puestos futuros, asi como, el desarrollo
y modificacién de actitudes, que se refiere al cambio de actitudes negativas

de los trabajadores por actitudes mas positivas, mejorar la motivacién,
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desarrollo de la sensibilidad, sentimientos y reacciones de las personas. De
igual manera, se refiere a la adquisicidon de habitos o actitudes, ademas del
desarrollo de conceptos, ya que puede estar dirigida a incrementar el nivel de
conceptualizacién de ideas y pensamientos, ya que estos pueden facilitar la

aplicacién de conceptos en la practica.

Método de Capacitacién

El método de la capacitaciéon, segin Siliceo (2006) constituye uno de los
aspectos de mayor importancia practica. Desafortunadamente se ha centrado
la atencién en aspectos formales e instrumentales, perdiendo de vista los fines

y el contenido.

En la actualidad se debe entender y aceptar que la ensefianza debe estar
centrada en el grupo y no en el instructor, lo cual quiere decir que la
creatividad, la interaccidn y la aportacién de cada uno de los participantes,
son la clave del éxito en la funcién educativa, esto sin dejar a un lado algunos

métodos cuyo éxito reside solo en la labor del instructor.

Para Siliceo no existe método ideal que sea el mejor, indica que todos serén
buenos y dardn resultados deseados siempre y cuando estén relacionados
claramente con los objetivos que se persiguen, con el numero de
participantes del curso, con el tiempo de que se dispone y con otros factores

que son importantes.

Siliceo menciona que los métodos de capacitacidn maés objetivos se clasifican

de la siguiente manera:
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Adiestramiento Métodos objetivos
Métodos audiovisuales

Métodos informativos

Capacitacién Métodos de participacién de grupo

Cursos por computadora

Formacién y Desarrollo Métodos destinados a cambio y orientacién de actitudes

Fuente: Siliceo (2006:117)

Experiencia

Lectura Planeada Labor IndiVidual

Autocritica . 2
Autoeducacién
Observacién (oyente)

Instruccién programada por

computadora

Mesa Redonda

Panel

Grupos efectivos de trabajo
Seminario

Trabajos de grupo o conferencia
con participacién

Método del Caso

Labor de Equipo

Participacién de Grupo
Foro

. Desarrollo de Actitudes
Comité

Simposio

Tormentas cerebrales
Dindmica de Grupos

Sensibilizacién

Aprender-haciendo

Clase formal ..
Informacién

Conferencia

) Imparticién de conocimientos
Discurso

Proyeccién de transparencias
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(medios audiovisuales)
Visitas
Viajes

Fuente: Siliceo (2006:118)

Evaluacién de la Capacitacion

Luego de tener claros los contenidos de capacitacion que se deben tratar
junto con los métodos de capacitaciéon, es posible llevar a cabo la
capacitacién, todo curso, al concluir se debe de evaluar a través de una
encuesta, con el fin de medir el éxito que tuvo y de igual manera el grado de

asimilacién en el trabajador capacitado.

Esto servird de base para determinar posteriormente las necesidades de
capacitacién. Siliceo (2006:150) define la evaluacién como “la forma en que
se puede medir la eficacia y resultados de un programa educativo y de la
labor de un instructor, para obtener la informacién que permita mejorar

habilidades y corregir eventuales errores™.

Se necesita conocer que aprendieron los empleados, los cambios en la
conducta y los resultados de la capacitacién. La evaluacién al personal se

puede realizar en tres diferentes etapas:
e Antes de la capacitaciéon
e Durante la capacitacion

e Al final de la capacitacion

La evaluacién posterior a la capacitacién es la mas utilizada y la que mas

antecedentes posee. Su practica es sencilla y los resultados positivos.
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g. Seguimiento de la Capacitaciéon

De acuerdo con Siliceo (2006), mantener el conocimiento y el desarrollo de
nuevas habilidades en los trabajadores va a ser de beneficio para la
organizacioén, la capacitacion no debe ser solamente un curso impartido, sino

que debe de ser permanente y continuo en el tiempo.

El éxito del seguimiento de la capacitacién, va a depender propiamente del

jefe, ya que él es quien guia las bases para la motivacién de los empleados.

La comunicacién en esta fase serd clave para conocer cambios en los
colaboradores. Con esto se podran establecer futuros planes en la

capacitacion.

Una técnica importante es realizar reuniones y evaluaciones con el grupo
capacitado con los cuales se logre establecer préoximos cursos al que deben

asistir.

Para los programas de seguimiento es necesario para que sea efectivo tomar

en cuenta ciertos factores,

e Sefalamiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo

e Periodicidad en realizar un DNC

e Facilidad para adaptar el programa a nuevas necesidades

e Acondicionamiento del programa a la situacién y tipo de trabajo
e Evaluacion periddica del programa

e Control estadistico de los resultados del programa
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Segun Siliceo, una de las técnicas mas importantes para el seguimiento, es un
plan de lectura periddica sobre los temas tratados en los cursos, alternando
reuniones informales del grupo que asistid y entrevistas de ajuste con el jefe

correspondiente.

De acuerdo a la informacién obtenida de varios autores, el procedimiento de
realizar la deteccién de necesidades de capacitacién, ayudard y de la misma manera
favorecerd a que la empresa no encuentre situaciones adversas al momento de
instruir al personal, porque toda la informacién anteriormente mencionada
evidencia que la capacitacién se dard en una forma planificada, lo que permite
cumplir los objetivos de la misma al momento de conocer las necesidades de

capacitacion.
Por medio del anélisis de la situacién actual de la empresa, serd posible determinar

aspectos acerca de la percepcién que tiene de la empresa, el personal tanto

administrativo como operativo.
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ll.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Analizando la historia de la empresa Mangueras Industriales, S.A. es posible deducir
que es una de las industrias que se formd y que ha crecido en Guatemala y que por
consiguiente es una fuente constante de trabajo para una parte de la poblacién. Esta
empresa lleva varios anos en el mercado y se ha ido expandiendo hacia los
departamentos del pais, asegurando su presencia en el mercado agroindustrial con la

creacidn de sus sucursales.

Actualmente en el medio organizacional existen herramientas como la Deteccién de
Necesidades de Capacitacion (DNC) que permite como tal, observar y conocer las
formas en las que el personal de la organizacién va necesitando de los
conocimientos, habilidades y actitudes para poder desenvolverse en su area de
trabajo, surgiendo de esto la importancia de descubrir las necesidades de
capacitacién. Esto ayudard a los empleados a realizar todas sus funciones

adecuadamente y a contribuir al desarrollo de la empresa.

Es necesario que para que esta empresa siga en crecimiento, se logre facultar al
personal, por medio de capacitacién, para lograr un desarrollo de los conocimientos
y habilidades del recurso humano para que éstos se puedan adaptar como empresa

al cambiante contexto del pais.

Al brindar capacitacién a los empleados, se contribuye con la organizacién para que
mantenga su desempefio y pueda obtener beneficios para extender la supervivencia

laboral tanto de los empleados como de la empresa.

Con el fin de asegurar el proceso de capacitacidon es necesario que en la empresa se
realice una Deteccién de Necesidades de Capacitacion, la cual sea un pilar para

formar y mantener los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores
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para que realicen un adecuado desempefio en la organizacién. Esto es de vital
importancia realizarlo, antes de llevar a cabo el disefio de cualquier programa de

capacitacion.

La capacitacidén es una de los procesos mas fuertes de Recursos Humanos, es el que
enriquece a las empresas y la DNC es la que proporciona un diagnéstico de cémo
estd la empresa y de la misma forma establece cdmo debe estar, y es por medio de

la capacitacién que se va a establecer el ideal.

Obteniendo beneficio del anélisis anterior, se plantea la siguiente pregunta de

investigacion:

¢Cudles son las necesidades de capacitacién del personal que labora en la empresa

Mangueras Industriales, S.A. que permitan disefiar un programa de capacitaciéon?

2.1 Objetivos

2.1.1  Objetivo General
e Realizar el Diagndstico de Necesidades de Capacitacion de los

colaboradores de la empresa Mangueras Industriales, S.A.

2.1.2 Objetivos Especificos
e Identificar las &reas débiles de los colaboradores de Mangueras
Industriales, S.A.
e Establecer las acciones a realizar para un proceso de capacitacion del
personal de Mangueras Industriales, S.A. con base en la deteccién de

necesidades de capacitaciéon.
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e Proponer un Programa de Capacitacién basado en la deteccidon de
necesidades de capacitacibn de los empleados de Mangueras

Industriales, S.A.

2.2 Elemento de Estudio

e Deteccidon de Necesidades de Capacitacion

2.3 Definiciéon

2.3.1

2.3.2

Deteccién de Necesidades de Capacitacién

Definicién Conceptual
Para Werther y Davis (2001:245), la DNC es la que permite establecer un
diagndstico de los problemas actuales y de los desafios ambientales que es

necesario enfrentar mediante el desarrollo a largo plazo.

Definicion Operacional
La Deteccion de Necesidades, son las respuestas u opiniones de los
empleados de Mangueras Industriales, S.A. al cuestionario aplicado sobre

las necesidades de capacitacién existentes y sobre la formacién recibida.

2.4 Alcances y Limites

La presente investigacion se realizé en la empresa Mangueras Industriales,
S.A. en donde se analiz6 al total de empleados que pertenecen a la misma.
Con la DNC se brindd el reconocimiento de las necesidades de
capacitacion que tiene el personal.

Se elaboré y proporciond a Mangueras Industriales, S.A., un programa de
capacitacion, el cual tiene como base la DNC que se realizé en la empresa.
Uno de los limites de este estudio, es que los resultados obtenidos

Unicamente serdn validos para la empresa Mangueras Industriales, S.A.
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Otra limitacidn es que la DNC estd expuesta a cambios, ya que es un
proceso de mejora dentro de la organizacién, por lo que se recomienda

realizarla de manera constante para que tenga validez.

2.5 Aportes

El aporte de esta investigacién para la Psicologia Industrial/Organizacional
es fomentar un proceso por medio del cual el recurso humano de las
empresas pueda conocer las necesidades de capacitacién que tienen para

lograr un buen desempefio.

Para la Universidad Rafael Landivar, como fuente de informacién para
futuras referencias del tema, y como consulta para posteriores

investigaciones.

Para la empresa Mangueras Industriales, S.A. va a ser un documento de
apoyo donde se conozcan las necesidades de capacitacién con las que
cuenta su personal y de la misma manera va poseer el programa para

brindar apoyo a sus colaboradores.
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. METODO

3.1 Sujetos
En esta investigacién, los sujetos de estudio fueron los colaboradores de la
empresa Mangueras Industriales, S.A., que se dividen en dos niveles

organizacionales, el administrativo y el operativo.

Investigando la historia de la empresa, esta es de tipo comercial y se dedica a
la importacién y comercializacién de mangueras para la industria asi como la

elaboracién de ensambles y conexiones para la agroindustria en Guatemala.

La empresa cuenta con diversos departamentos, entre los que estan, Ventas,
Taller, Bodega, Contabilidad, haciendo de estos un total de cincuenta (50)
empleados, en el inicio de la investigacion; los cuales por situaciones internas
de la empresa fueron repartidos quince (15) de ellos a tres sucursales, de los
cuales fueron ascendidos dos (2) administrativos y trece (13) conservaron su

puesto inicial.

Las sucursales son Mangueras del Sur (sucursal en Escuintla), Mangueras

Industriales (Calle Marti, zona 2) y Mangueras de Oriente (Teculutan).

El total de personas de la central se redujo a treinta y cinco (35) sujetos que
se dividen en cuatro (4) administrativos y treinta y un (31) operativos que
eran los iniciales del estudio. El total de los sujetos se conservé igual para el

estudio, cincuenta (50).
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Edades Género Estado Tiempo de laborar en

Civil la empresa
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Personal

0 0 0 4 2 2 2 2 0 0 0 4
Administrativo
Personal

1 35 9 1 28 18 37 9 9 23 5 9

Operativo

Fuente: Personal de Mangueras Industriales, S.A.

3.2 Instrumento
Para obtener la informacién y de la misma manera recolectarla, se hizo uso
de un instrumento para la deteccidn de necesidades de capacitacion, este
formato fue creado para la investigacién por la autora de la presente. El
mismo fue validado por tres expertos en el &rea. Los cuales fueron los
licenciados, Angel Velasquez, Bibiana Vides y Silvia Poggio, y atendiendo a

sus indicaciones se realizaron los cambios sugeridos. (Anexo llI)

Con el fin de conocer sobre las necesidades de capacitacién de cada
empleado, se utilizd un formato para la recoleccién de datos, Cuestionario
dirigido al Personal Administrativo y Operativo de la empresa. La aplicacién

de este cuestionario, es de tiempo libre, y el medio de aplicacién es directo.

El cuestionario mide las necesidades de capacitacién de los empleados, cuenta
con 15 preguntas de opcién mudltiple. Las cuales se dividen en: nivel de
educacién académica, experiencia laboral, actividades, capacitacién vy

capacitaciones recibidas. (Anexo 1)

Las respuestas son de gran utilidad porque se pueden conocer las necesidades

de capacitacién que tiene el personal.
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El objetivo de la aplicacion de este instrumento es que por medio de la DNC,
se realice la elaboracién de un programa de capacitacién, en base a los
resultados. Con el fin de mejorar el desempeino de los colaboradores, en sus

puestos de trabajo.

3.3 Procedimiento

El procedimiento que se realizd para esta investigacion, fue:

3.3.1 Realizar la solicitud de la deteccién de necesidades de capacitacién a la
empresa Mangueras Industriales, S.A.

3.3.2 Tomar como objeto de estudio de la presente investigacion a una
poblacién de 50 sujetos

3.3.3 Aplicar el instrumento de la DNC

3.3.4 Realizar el diagndstico de necesidades de capacitacién al personal

3.3.5 Tabular los resultados obtenidos en la DNC

3.3.6 Presentar los resultados de la DNC

3.3.7 Realizar un anélisis y discusién de los resultados obtenidos

3.3.8 Presentar las conclusiones y recomendaciones

3.3.9 Exponer las conclusiones y recomendaciones acerca de la

investigacion

3.3.10 Elaborar el programa de capacitacién con base en el diagnéstico de

necesidades de capacitacién que se realizaré en el estudio

3.3.11 Elaborar el informe final

3.4. Tipo de Investigacion
Esta investigacion es de tipo descriptivo, ya que estudia, interpreta y describe
lo que aparece (fendmenos) y lo que es (relaciones, correlaciones, estructuras,
variables independientes y dependientes, entre otras), segin Achaerandio y

Caballeros (2001).
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3.5. Metodologia Estadistica
Esta investigacion es de caracter descriptivo, ya que las caracteristicas y niveles
del diagndstico de las necesidades de capacitaciéon, no se manipularén y
porque sélo habrad un elemento de estudio. Este tipo de estudio consiste en
examinar sisteméaticamente varios aspectos sobre el tema de capacitaciéon en
la empresa. Los resultados que se obtendran por medio de andlisis de datos y

se tabulardn manualmente y se presentaran por medio de gréficas.
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IV.  RESULTADOS

Los resultados obtenidos de la investigacién de campo llevada a cabo en la empresa
Mangueras Industriales, S.A. reflejan las opiniones de los colaboradores de la misma

y se presentan en los cuadros y gréficas siguientes.

Andlisis cuantitativo y cualitativo de los resultados

Parte de la informacién necesaria es conocer hacia quienes estard dirigido el
Programa de Capacitacién, es decir el perfil de los empleados de Mangueras
Industriales, compuesto por datos como: puesto que ocupa, personal a su cargo,
afos de laborar en la empresa, antigiedad en el puesto, nivel académico,

continuacién de estudios, resultados de desempefio.

De la misma manera se incluyen también datos acerca de: afecciones para el logro
de resultados, causas del nivel de desempefio alcanzado, requerimientos para un
buen desempefio, area en la que necesita ayuda para un mejor desempefo, temas
de interés para incluir en un programa de capacitacion, y el objetivo de los mismos

no fue especificado por los colaboradores.

La capacitacién recibida, tipo de capacitacion, forma en la que le gustaria recibir
capacitacion, afno de capacitacion recibida, temas de capacitacién recibida,
instituciones y/o instructor de capacitacion recibida y duracién de capacitaciéon
recibida fueron otros datos que se investigaron, para poder adaptar el programa a

sus caracteristicas.
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PUESTO QUE OCUPA

PUESTO PERSONAS POR PUESTO PORCENTAJE
AUXILIAR DE CONTABILIDAD 4 8%
BODEGUERO 3 6%
CAJERA 1 2%
CONSERJE 1 2%
CONTADOR DE SUCURSALES 1 2%
DEPENDIENTE CONTADOR 1 2%
ENCARGADO DE BODEGA 1 2%
ENCARGADO DE PARQUEO 1 2%
ENCARGADO DE TALLER 1 2%
FACTURACION 1 2%
GERENTE ADMINISTRATIVO 1 2%
GERENTE GENERAL 1 2%
JEFE DE COMPUTO Y SUPERVISOR 1 2%
JEFE TIENDA 1 2%
MENSAJERO 1 2%
OPERARIO DE TALLER 8 16%
CONTADOR GENERAL 1 2%
RECEPCIONISTA 1 2%
SECRETARIA Y CAJERA 3 6%
VENTAS DE MOSTRADOR Y RUTA 1 2%
VENTAS DE RUTA 6 12%
VENTAS MOSTRADOR 10 20%
TOTAL 50 100%

PERSONAL POR PUESTO
OAUXILIAR DECONTABILIDAD
DonsErA

w 10 O CONSERJE

< i B CONTADOR DE SUCURSALES

Z ODEPENDIENTE CONTADOR

9 B ENCARGADO DE BODEGA

[a'4 OENCARGADO DE PARQUEO

& 6 A Ch Ao e AR

LDU —1 O GERENTE ADMINISTRATIVO

9( 4 E JG EEFR EES ; I(EISI\E/INPEURTAOLY SUPERVISOR

2 m3 3 B M ENSAIERO
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PUESTOS

ORECEPCIONISTA

OSECRETARIA Y CAJERA
OVENTASDE MOSTRADOR Y RUTA
OVENTASDERUTA

OVENTAS MOSTRADOR
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TIPO DE PUESTO

CANTIDAD DE
TIPO DE PUESTO PERSONAS PORCENTAJE
ADMINISTRATIVOS 6 12%
OPERATIVOS 44 88%
TOTAL 50 100%

TIPO DE PUESTO

12%

88%

O ADMINISTRATIVOS B OPERATIVOS

Los resultados del cuadro y gréfica obtenidos, contribuye al estudio ya que es
posible conocer que la mayoria de empleados son de nivel operativo, y ocupan
puestos de ventas de mostrador con un 88%, mientras que los puestos
administrativos ocupan un 12%, como el gerente administrativo y el general. Se
percibe que por existir mayoria en el personal operativo, las personas se dedican
Gnicamente a realizar trabajo de tipo fabricante, el cual es en su mayoria mecénico y

que por lo tanto no es tan especializado.

En las necesidades de capacitacién por lo especifico de la empresa se evidencia que
permite una forma mas directa y menos onerosa. El programa se enfocaria en las

necesidades més destacadas de los operativos descritos en el diagndstico.
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PERSONAL A SU CARGO

CANTIDAD DE
RESPUESTA PERSONAS PORCENTAJE
Sl 10 20%
NO 40 80%
TOTAL 50 100%

PERSONAL A SU CARGO

Sl
20%

@sl
B NO

80%

Los resultados hicieron posible determinar que el 80% del personal no tiene
subordinados o personal a su cargo, mientras que el 20% si posee esta caracteristica
de tener personal a su cargo. De igual manera, los colaboradores que no poseen
personal a su cargo ocupan en su mayoria puestos operativos. Esto influye en el
programa de capacitaciéon para los empleados de Mangueras Industriales, S.A.
porque el programa estard dirigido a capacitar al personal en forma maés préctica

por el tipo de puesto que ocupan.
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ANO DE INGRESO DEL PERSONAL

CANTIDAD DE

ANO PERSONAS PORCENTAJE

1,986 1 2%

1,988 3 6%

1,991 1 2%

1,995 1 2%

1,998 4 8%

1,999 2 4%

2,001 1 2%

2,002 2 4%

2,003 3 6%

2,004 8 16%

2,006 7 14%

2,007 12 24%

2,008 5 10%

TOTALES 50 100%
ANO DE INGRESO DEL PERSONAL
1,986
1,988
01,991
01,995
| 1,998
3 24% m1.999

B 2,001
02,002
H 2,003
B 2,004
02,006
02,007
H 2,008

En esta gréfica se puede observar que la mayoria de empleados ingresé en el afio
2,007, es decir el 24%. Mientras que del afio 1,995 Gnicamente ingresé un 2%. Esto
hace pensar que la empresa no se ha interesado por la permanencia del personal. Y
que por lo tanto, la inversién de capacitacién para los empleados no tendria que ser
tan profunda porque el personal al poco tiempo de laborar, se retira de la empresa.
La rotacién de personal incide en los costos operativos de la empresa por lo que
dentro del programa podria convenir reforzar la identidad empresarial enfocada en

la filosofia de la organizacién.
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ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

CANTIDAD DE
CANTIDAD DE ANOS EMPLEADOS PORCENTAJE
MENOS DE 1 ANO 5 10%
1 ANO 12 24%
2 ANOS 6 12%
3 ANOS 9 18%
5 ANOS 3 6%
6 ANOS 2 4%
7 ANOS 1 2%
10 ANOS 4 8%
11 ANOS 2 4%
13 ANOS 1 2%
17 ANOS 1 2%
20 ANOS 3 6%
22 ANOS 1 2%
TOTALES 50 100%
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA
0 2% —
0 MENOS DE 1 ANO
2% B 6% m2% 310% m1 ANO
B 24°%)| 02 ANOS
03 ANOS
0 8% m 5 ANOS
06 ANOS
B 7 ANOS
2% o10 A[(los
11 ANOS
0 4% m 13 ANOS
m6% o17 Alifos
020 ANOS
012% W22 ANOS

El resultado sobre la antigliedad del empleado en la empresa, expresa que el 24%
del personal de la empresa tiene 1 afio laborando en la misma, y que el 2% tiene
17 afios de antigliedad en la empresa. Estos resultados indican que la permanencia
para lograr una identificacién con la empresa no se da, ya que escasamente conocen
los movimientos de la empresa en el primer afo de labores. La capacitacion
resultaria muy costosa para preparar al personal que no se logre identificar con la
empresa. Se sugiere que la identificacibn empresarial pueda bajar el indice de
rotacion y esto influya en mejoria para la empresa.
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NIVEL ACADEMICO DEL PERSONAL

CANTIDAD DE
RESPUESTA PERSONAS PORCENTAJE
FINALIZO PRIMARIA 19 38%
FINALIZO SECUNDARIA 16 32%
FINALIZO DIVERSIFICADO 14 28%
FINALIZO UNIVERSITARIO 0 0%
FINALIZO OTROS ESTUDIOS 1 2%
TOTALES 50 100%

NIVEL ACADEMICO DEL PERSONAL

O FINALIZO PRIMARIA

B FINALIZO SECUNDARIA

O FINALIZO DIVERSIFICADO

O FINALIZO UNIVERSITARIO

32%

B FINALIZO OTROS
ESTUDIOS

El resultado sobre el nivel académico del personal en la empresa, muestra que el
38% del personal terminé el nivel primario, el 32% finalizé el nivel secundario, asi
también el 28% finalizé el nivel diversificado. Unicamente el 2% de los mismos

finalizaron otros estudios. Mientras que el 0% terminé el nivel universitario.

Ya que los resultados hacen pensar en que el personal no estd convenientemente
educado académicamente, se recomienda a la empresa que haga conciencia en los
empleados sobre el nivel académico para que puedan retomar o seguir sus estudios,
utilizando bonos para los empleados que lo hacen. La incentivacién podria cambiar

el nivel de expectativas que por el momento no poseen.
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CONTINUA ESTUDIANDO

CANTIDAD DE
RESPUESTA PERSONAS PORCENTAJE
S 5 10%
NO 45 90%
TOTALES 50 100%

CONTINUA ESTUDIANDO

10%

asl
B NO

90%

Los resultados de la presente grafica muestran la respuesta a la pregunta que se hizo
al personal, acerca de la continuacién de sus estudios. El 90% del personal que
labora en la empresa, contesté negativamente a la pregunta, por lo que indican que
no continuaron estudiando. Mientras que el 10% de los empleados indica que si
continla estudiando. Una motivacién para la superacion educativa seria si la
empresa bonificara a quienes si contindan con sus estudios. Asi se estaria
fortaleciendo el nivel académico del personal para tratar de tener dentro de la

empresa a personas més preparadas o con un nivel académico més alto.
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COMO CONSIDERA QUE SON LOS RESULTADOS QUE

OBTIENE SEGUN SU DESEMPENO

CANTIDAD DE
RESPUESTA PERSONAS PORCENTAJE
NO CONTESTARON 2 4%
EXCELENTE 15 30%
BUENO 33 66%
REGULAR 0 0%
DEFICIENTE 0 0%
TOTALES 50 100%

COMO CONSIDERA LOS RESULTADOS
DE SU DESEMPENO

0%

0%
4%

B NO CONTESTARON
30% W EXCELENTE
OBUENO

OREGULAR

B DEFICIENTE

66%

La presente gréfica muestra los resultados que los colaboradores consideran sobre el
desempeio de su trabajo. Un 66% admite que el trabajo que realizan en su puesto
de trabajo es bueno, el 30% lo considera excelente, mientras que un 4% no
contesté esta interrogante, lo cual manifiesta que no les es posible identificar los
resultados de su trabajo. Una adecuada evaluacidon del desempefio, con su debida
retroalimentacion, ayudaria a los empleados de Mangueras Industriales, S.A. a
reconocer los resultados de su desempefio, ademas aportaria a que en una prdxima

deteccidon de necesidades, la informacidn que brinden sea méas apropiada y evidente.
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QUE CONSIDERA QUE PUEDE AFECTAR PARA EL LOGRO DE RESULTADOS DE SUS

ACTIVIDADES
CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAIJE
NO CONTESTARON 6 12%
FALTA DE CONOCIMIENTOS 4 8%
FALTA DE COMUNICACION 12 24%
FALTA DE CAPACITACION 25 50%
STOCK 1 2%
EQUIPO MODERNO 1 2%
FALTA DE PERSONAL 1 2%
TOTALES 50 100%

QUE CONSIDERA QUE PUEDE AFECTAR PARA EL LOGRO DE
RESULTADOS DE SU ACTIVIDAD
2%

2% 12%

8%

50%
24%

ONO CONTESTARON @ CONOCIMIENTOS OCOMUNICACION
OCAPACITACION B STOCK OEQUIPO MODERNO
EFALTA DE PERSONAL

Sobre esta interrogante los empleados consideran, que lo que afecta para el logro de
sus actividades, es la falta de capacitacién, en su mayoria con un 50%, el 24%
indicd que es la falta de comunicacién, el 12% no contestaron a esta interrogante,
un 8% indicdé que lo que les puede afectar es la falta de conocimientos. El 2%
coincidié en que la falta de stock, equipo moderno y falta de personal es lo que les
puede afectar para el logro de resultados en sus actividades. Las respuestas que
expresaron en esta interrogante hacen recapacitar sobre lo que realmente son las
necesidades de capacitacién que tienen los empleados. Sobre estos aspectos versara

el programa propuesto.
52



CAUSAS PRINCIPALES DEL NIVEL DE DESEMPENO ALCANZADO

CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAIJE
NO CONTESTARON 5 10%
AGRADO 5 10%
POSITIVAS 19 38%
SISTEMA DE COMPUTO LENTO 2 4%
FALTA DE CAPACITACION 3 6%
FALTA DE ORGANIZACION 3 6%
EXPERIENCIA 13 26%
TOTALES 50 100%

CAUSAS PRINCIPALES DE NIVEL DE DESEMPENO ALCANZADO

B NO CONTESTARON
10% B AGRADO

26% 10%

O POSITIVAS

O SISTEMA DE COMPUTO LENTO

B FALTA DE CAPACITACION

38%
O FALTA DE ORGANIZACION

B EXPERIENCIA

En cuanto a las opciones dadas en esta interrogante, la grafica muestra una sintesis
de lo més relevante de sus respuestas sobre las causas principales del desempefio
alcanzado, el 38% indica que por causas positivas (gusto por el trabajo, dedicacién,
responsabilidad, gusto por el puesto que ocupa) es que obtiene un nivel de
desempefio que consideran bueno en su mayoria. El 26% considera que es por
experiencia, el 6% cree que es por falta de capacitacién y organizacién. A diferencia
de un 4% que indica que es por un sistema de coémputo lento que obtienen un nivel
de desempefio que no les favorece. Estas causas muestran que aunque sean positivas
O negativas en su caso, los colaboradores si logran identificar las mismas. La empresa
debera tomar en consideraciéon que el personal si tiene deseos por tener su trabajo

en mejores condiciones.
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REQUERIMIENTOS QUE DEBE DE TENER PARA UN BUEN DESEMPENO DE SUS

ACTIVIDADES
CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAIJE

NO CONTESTARON 5 10%
ACTITUDES 4 8%
CONOCIMIENTO 16 32%
CONOCIMIENTO Y ACTITUDES 3 6%
CONOCIMIENTO, TECNICAS

Y ACTITUDES 14 28%
TECNICAS 8 16%
TOTALES 50 100%

REQUERIMIENTOS PARA UN BUEN DESEMPENO

O NO CONTESTARON

16% 10% B ACTITUDES
8%

O CONOCIMIENTO
O CONOCIMIENTO Y ACTITUDES
32% B CONOCIMIENTO, TECNICAS Y

6% ACTITUDES
B TECNICAS

Para esta interrogante, los colaboradores contestaron entre estas opciones, que los
requerimientos que deben tener para un buen desempefio en su mayoria es el
conocimiento, con un 32%. El 28% cree que necesitan conocimientos, técnicas y
actitudes, el 16% indic6 las técnicas, otro 10% no contestd a esta interrogante, el
8% expresd las actitudes. Finalmente un 6% indica que los requerimientos que
deben tener para un buen desempefio son los conocimientos y actitudes. Lo anterior
avala que necesitan tener una actitud positiva y dispuesta al trabajo, para lograr un
buen desempefio. Esto fue determinado por cada colaborador y mostré que con el
DNC, ellos mismos pueden identificar que es lo que necesitan para desempefiar bien

su trabajo.
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AREA EN LA QUE NECESITA AYUDA PARA UN MEJOR DESEMPENO

CANTIDAD DE
RESPUESTA PERSONAS PORCENTAJE
NO CONTESTO 9 18%
ACTITUDES 3 6%
CONOCIMIENTO 25 50%
TECNICAS 13 26%
TOTALES 50 100%
AREA EN LA NECESITA AYUDA PARA UN MEJOR
DESEMPENO
260/0 ]80/0
/// 6% @ NO CONTESTO
B ACTITUDES
O CONOCIMIENTO
O TECNICAS
50%

En cuanto a las areas en las que necesitan ayuda para un mejor desempefio, se logré
detectar que el conocimiento, con un 50% en su mayoria es el &rea en la que

necesitan mas ayuda.

Un 26% cree que el drea en que necesita mas ayuda es en técnicas, otro 18% no
contestd esta interrogante lo cual revela que tienen evasidén a comprometerse con la
respuesta a dar. Mientras que un 6% indicé que es en el &rea de actitudes en la que
mas ayuda necesitan. El programa de capacitacion contribuye en esto, porque la
mayoria de los colaboradores dijo que es en conocimientos que necesitan tener mas
apoyo para poder desempefiarse de una mejor forma. El disefio del programa esté
enfocado para brindar a los empleados conocimientos sobre temas importantes para

el desempefio de sus labores.
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TEMAS DE INTERES PARA INCLUIR EN UN PROGRAMA DE CAPACITACION

CANTIDAD DE
RESULTADOS PERSONAS PORCENTAJE

NO CONTESTARON 10 20%
RELACIONES

INTERPERSONALES 5 10%
MANGUERAS 7 14%
SEGURIDAD INDUSTRIAL 11 22%
ESTRATEGIA DE VENTAS 7 14%
AREA CONTABLE 6 12%
ATENCION AL CLIENTE 4 8%
TOTALES 50 100%

TEMAS DE INTERES PARA INCLUIR EN UN PROGRAMA
DE CAPACITACION

0,
8% 20% @ NO CONTESTARON
B RELACIONES INTERPERSONALES
OMANGUERAS

O SEGURIDAD INDUSTRIAL
0
14% 10%

B ESTRATEGIA DE VENTAS

22% O AREA CONTABLE

B ATENCION AL CLIENTE

Entre los temas de interés para incluir dentro de un programa de capacitacién, se
obtuvo resultados favorecedores con un 22% hacia la capacitacién sobre el tema de
seguridad industrial, el 20% no contestd esta interrogante. Un 14% indica que les
interesa recibir conocimientos sobre mangueras y estrategias de ventas. El 12%
indica que en el area contable les interesa recibir capacitacién. El 10% muestra que
las relaciones interpersonales es un tema para recibir capacitaciéon. A diferencia el
8% indica que el tema de atencién al cliente, les interesa. El programa de
capacitacion incluye cada uno de estos temas, utilizando la metodologia de taller
para su mejor comprensién debido al nivel académico de los sujetos. Estos temas
tienen su propio objetivo y contenido y va dirigido a varias areas funcionales dentro

de la empresa. En algunos temas se incluye a la mayoria del personal.
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HA RECIBIDO CAPACITACION

CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE
NO CONTESTARON 1 2%
NO 38 76%
Sl 11 22%
TOTALES 50 100%

HA RECIBIDO CAPACITACION

2%

22%

O NO CONTESTARON
®NO
osl

Sobre esta interrogante, es posible observar que el 76% de las personas
respondieron que no han recibido capacitacién, mientras que el 22% indica que si la
ha recibido, es decir que las personas de la empresa en su mayoria no estan

capacitadas y no han recibido capacitacién alguna dentro de la empresa.

Finalmente 2% no contestd esta interrogante. Se deduce por tanto que esto puede

incidir en el logro de mayor efectividad en sus labores y rendimiento en la empresa.

Ya que los sujetos indican en su mayoria que no han recibido capacitacién, el
programa ofrece una capacitacién por tema y para cada departamento. Asi la
capacitacion que se brinde serd especifica para cada puesto de trabajo y para las

necesidades propias de cada cual.
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TIPO DE CAPACITACION QUE HA RECIBIDO

CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAIJE
NO CONTESTARON 39 78%
EXTERNA 2 4%
INTERNA 8 16%
OTRO 1 2%
TOTALES 50 100%

TIPO DE CAPACITACION QUE HA RECIBIDO

16% 2%

O NO CONTESTARON
B EXTERNA

O INTERNA

OOTRO

4%

78%

En esta pregunta, el 78% de los colaboradores no contestaron pues no han recibido
capacitacion, el 16% expresd que la capacitacién que han recibido es de tipo interna
a diferencia de esto, el 4% indica que la capacitacién que ha recibido es de tipo
externa, o fuera de la empresa. Finalmente el 2% indica que ha recibido otro tipo
de capacitacién, no indicando cual. Los datos confirman la necesidad del programa
de capacitacién que es objeto de este estudio. Este programa de capacitacion
fortalecerd la capacitaciéon de tipo interna, brindando beneficio a la empresa de
tener adiestrado a su personal, dandole ventaja competitiva sobre otras empresas.
Se percibe que las personas que no han recibido capacitacién, que son la mayoria
son las que se cubririan con el programa que se brinde. Esto significa que el 22%
que si ha tenido relacion con algin tipo de capacitacién pueda mantenerse

capacitado al igual que la mayoria.
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FORMA EN QUE LE GUSTARIA RECIBIR CAPACITACION

RESPUESTAS CANTIDAD DE PERSONAS | PORCENTAJE
NO CONTESTARON 3 6%
CURSO 15 30%
SEMINARIO 15 30%
TALLER 17 34%
TOTALES 50 100%

EN QUE FORMA LE GUSTARIA RECIBIR
CAPACITACION

6%

34% O NO CONTESTARON
B CURSO
0O SEMINARIO

OTALLER

30%

30%

Las respuestas a esta interrogante ocupan casi el mismo porcentaje, respondiendo a
la pregunta sobre en qué forma le gustaria recibir capacitacion, el 34% de los
entrevistados respondié que le gustaria recibir la capacitacién en forma de taller, y
de la misma manera con un 30% indicaron que les gustaria recibirla en forma de
curso o seminario. En Gltimo lugar el 6% no contestd a esta interrogante. Por los
resultados en su mayoria podria iniciarse la capacitacién con un taller y del
resultado inicial continuar el mismo procedimiento para luego implementar un
curso o seminario. El tipo de capacitacion que se brindard con el programa, es el
que estd acorde a las necesidades del personal, en lo que al nivel educativo se
refiere. Serd de beneficio este tipo de capacitacién, porque se dard de manera

préactica.
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ANO EN EL QUE RECIBIO CAPACITACION

RESPUESTAS CANTIDAD DE PERSONAS | PORCENTAIJE
NO CONTESTARON 42 84%
ANO 2005 1 2%
ANO 2007 7 14%
TOTALES 50 100%

ANO EN EL QUE RECIBIO CAPACITACION

14%

B NO CONTESTARON
m ANO 2005
0 ANO 2007

84%

Los resultados a esta interrogante, reflejaron que el 84% de los entrevistados no
contestd a esta pregunta, mientras que un 14% expresé que la capacitaciéon que
recibié fue en el afo de 2007. Finalmente el 2% no contestd a esta interrogante. Lo
que quiere decir que en su mayoria las personas entrevistadas no han recibido
capacitacion. La capacitaciéon que ha recibido la minoria de las personas fue hace
varios afos, con el programa de capacitaciéon se fortalecera esta situacién, ya que se
estard brindando a todos los empleados, de manera frecuente, segtn las politicas del

programa capacitacion constante y actualizada para cada puesto.
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TEMAS DE CAPACITACIONES RECIBIDAS

RESPUESTAS CANTIDAD DE PERSONAS | PORCENTAJE
NO CONTESTARON 41 82%
IVA, ISR 1 2%
CONEXIONES 7 14%
COMPUTACION 1 2%
TOTALES 50 100%

TEMAS DE CAPACITACIONES RECIBIDAS

14% 2%

ONO CONTESTARON
EIVA, ISR

O CONEXIONES

0 COMPUTACION

82%

Sobre los temas en los que han recibido capacitacién, es posible observar que la
mayoria de los entrevistados, siendo estos un 82% no contestaron a esta
interrogante. A diferencia de un 14%, los cuales indicaron haber recibido
capacitacién sobre el tema de conexiones de mangueras. Mientras que un 2% indicé
haber recibido temas como IVA e ISR, asi como también computacién. Los temas de
capacitacién que han recibido, no han sido los adecuados para cada puesto. Con el
programa de capacitaciéon y segin la DNC, los temas que se brindardn con éste son
especificos para cada puesto y &rea. Se reconoce que una DNC oportuna beneficia al
empleado sobre lo que necesita, sobre capacitacion en su puesto de trabajo y segin

las funciones que realiza.
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INSTITUCIONES Y/O INSTRUCTOR DE CAPACITACIONES RECIBIDAS

CANTIDAD DE
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE
NO CONTESTARON 41 82%
INTECAP 1 2%
INSTITUCION
MEXICANA 7 14%
SAT 1 2%
TOTALES 50 100%
INSTITUCIONES Y/O INSTRUCTOR DE CAPACITACIONES
RECIBIDAS
14% 2%
2% ENO CONTESTARON
B INTECAP
O INSTITUCION MEXICANA
OSAT
82%

Con respecto a esta gréfica, se puede identificar que la mayoria de los entrevistados,
siendo estos el 82% no contestaron a la interrogante sobre las instituciones y/o
instructor que ha brindado capacitaciones. Unicamente el 14% respondié que fue
una institucidn mexicana la que les brindé la capacitacién, el 2% de los
entrevistados coincidié con que el Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP) y la
Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT), fueron las instituciones que les
brindaron capacitacién. En la capacitacién que se brindard con el programa, se
plantean varios proveedores de servicios de capacitacién, para que se brinde de
manera actual y seglin el tema que sea necesario la capacitacién para cada puesto.

Buscando innovacién en la capacitacion, tanto en el tema como en el capacitador.
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DURACION DE LAS CAPACITACIONES RECIBIDAS

RESPUESTAS CANTIDAD DE PERSONAS | PORCENTAJE
NO CONTESTARON 41 82%
1 HORA 5 10%
2 HORAS 1 2%
6 HORAS 1 2%
8 HORAS 1 2%
6 MESES 1 2%
TOTALES 50 100%

DURACION DE LAS CAPACITACIONES RECIBIDAS

2%

O NO CONTESTARON
B 1 HORA

02 HORAS

0O 6 HORAS

H 8 HORAS

O 6 MESES

En la pregunta sobre la duracién de las capacitaciones recibidas, el 82% de las
personas entrevistadas no contestaron esta pregunta, el 10% indicé que la duracién
fue de 1 hora, mientras que el 2% indicaron respuestas variadas, siendo estas, 2, 6, 8
horas y 6 meses. Lo que quiere decir que en promedio las capacitaciones duraron

aproximadamente 4 horas, y una sola tuvo duracién de 6 meses.

La duracién de la capacitaciéon que se dard con el programa serd de manera
frecuente y acorde a las necesidades de cada puesto, buscando una equidad en la
duracién y el tema segun las funciones y necesidades de capacitacién de cada puesto
de trabajo. Asi mismo, se logrard que la capacitacién se dé en un horario convenido

entre la empresa y el trabajador.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la investigacion realizada que se muestran en las tablas y gréaficos,
son sin duda alguna de un gran valor porque forman un enlace con el marco
tedrico, ya que proveen de informacién en relacién a los sujetos de investigacién,
quienes realizan las actividades de acuerdo al puesto de trabajo que desempefian

dentro de la organizacién.

Asi como Pinto (2000) expone, los empleados tendran una oportunidad de

demostrar sus habilidades especificas que podrén ser aprovechadas por la empresa.

Se hace necesario reconocer la relaciéon que se establece entre el estudio realizado y
la teoria de los autores que fue anteriormente mencionada y que ademas fue citada
en el marco tedrico con los resultados obtenidos en la presente investigacion. Pues
avalan que la falta de capacitacién incide en el rendimiento de los laborantes y
productividad de la empresa para su expansién y competitividad en el mercado

laboral.

Fue posible establecer de los resultados obtenidos en la investigacién de campo que
el personal de la empresa Mangueras Industriales, S.A., necesita obtener
conocimientos, habilidades y actitudes que afirmard que la empresa logre alcanzar
un nivel de desempefio 6ptimo. Asi también que estas necesidades deben ser
desarrolladas por medio de un programa de capacitacién que tenga su base en una
Deteccién de Necesidades de Capacitacion (DNC) real, obtenida en el presente

estudio.
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Lo expuesto por Ruiz (2007) corrobora que los conocimientos, habilidades vy
actitudes del personal operativo transforman los resultados a una empresa porque

los hace més capaces para el servicio.

Siliceo (2006) expone que la Detecciéon de Necesidades de Capacitacién es un
procedimiento, que daré resultados sobre las necesidades que tengan los empleados
en las empresas. Y esto se hizo evidente en los resultados obtenidos en el trabajo de

campo.

En este estudio se determiné que la DNC permite identificar las carencias de

capacitacién que tienen los colaboradores para realizar sus actividades cotidianas.

Con esto es posible la elaboracién de un programa de capacitacién que ayude a
eliminar estas carencias y a que se perfeccionen los objetivos que han sido
determinados. Asi mismo que se puedan realizar estudios de diagndstico de
necesidades de capacitaciéon posteriormente, con el fin de mejorar las necesidades

del personal de la empresa.

Ya que la capacitacién es la parte que va a cubrir estas deficiencias, se desarrollé el
programa con el fin de suplir las necesidades que se encontraron en la investigacién
y hardn que exista un proceso de adiestramiento segin lo que necesitan los
colaboradores. Tal como lo expone Siliceo (2006) la capacitacién es una accién
planeada y basada en necesidades existentes de una empresa u organizacidon y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

personal de las empresas.

Debido a que la empresa Mangueras Industriales, S.A., no cuenta con un
Departamento de Recursos Humanos, no ha previsto la realizacién de un programa

de capacitacién, lo cual se confronta con que el 78% de los entrevistados no ha
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recibido capacitacion alguna. Con esto se mantiene la inquietud de la realizacién de

un programa de Capacitacion.

Pinto (2000) menciona que la Capacitaciéon es una unidad indispensable en las
empresas, porque trae consigo una diversidad de beneficios. Cuando las empresas
no la consideran importante e indispensable, el personal no funciona

adecuadamente y no se obtienen los resultados esperados.

Para la creacién de un programa de capacitacidn, es posible reconocer que éste trae
beneficios ya que los empleados van a estar adiestrados en las actividades que
realicen y por consiguiente van a estar més preparados. Chiavenato (2000)
reconoce que la formacién técnica prepara a las personas para la vida profesional,

manifestando que existen varias etapas, las cuales van ligadas.

Un dato significativo dentro de la investigacidn, es que al personal le gustaria recibir
la capacitaciéon a través de un taller, que estaria relacionado con su érea de trabajo,

y que tiende a brindar un efecto positivo en el desempefo de las actividades.

Siliceo (2006), menciona que con el fin de instruir al personal, el taller es un
proceso por medio del cual el aprendizaje del momento es revisado, y se enfoca

principalmente en el presente.

Todo lo anteriormente descrito, refleja la importancia de que en una meta a corto
plazo, la empresa Mangueras Industriales, S.A., incorpore y fortalezca los procesos
relacionados con la capacitaciéon hacia el personal. Y que se tenga el objetivo
principal de adiestrar y fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes de los

colaboradores.
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De lo anterior se concluye que las similitudes que existen entre el estudio con los
estudios anteriores son coincidentes en su mayoria. De la misma manera se finaliza
el estudio con que no se obtuvieron datos extrafos o contra indicadores que
pudieran ser relevantes. Se espera que con el programa de capacitacion propuesto
por este estudio los resultados para la empresa mejoren, obteniendo beneficios para

la misma y para el crecimiento de cada uno de los colaboradores de la empresa.
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VL. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que:

e Los datos obtenidos del estudio por tipo de puesto presentan que existe una

mayoria significativa de personal operativo.

e Por existir en su mayoria el tipo de puesto operativo del personal de la
empresa, no tienen personal a su cargo, esto hace que el programa tenga un

enfoque directo hacia este tipo de puesto.

e La mayoria del personal de la empresa es de nuevo ingreso, lo que incide en
la poca identidad empresarial y la poca permanencia del personal en la

empresa.

e El grado académico de la mayoria del personal estd en el nivel diversificado,
una incentivacién hacia la continuacion de los estudios beneficiaria a los

empleados y a la empresa.

e Unicamente una minoria de personal continua sus estudios, esto muestra el
poco interés de los colaboradores de superase en este aspecto. Seria una
motivacién para la superacién que la empresa colabore con la cultura

educacional.

e Por el nivel académico del personal, no es posible que puedan identificar los

resultados de su desempenfo.
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En su mayoria, el personal expresa que la falta de capacitacién es la que
influye en el logro de los resultados de sus actividades.
La empresa deberia tomar en consideracién los deseos del personal por

obtener un nivel de desempefio adecuado.

El personal considera que para alcanzar un buen desempefio en sus
actividades es necesario obtener conocimientos sobre el producto con el que

se relacionan.

Generalmente, los colaboradores estdn interesados por obtener

conocimientos sobre la seguridad industrial.

La mayoria del personal no ha recibido capacitacién alguna, y en caso

contrario ha sido dentro y fuera de la empresa.

El tipo de capacitacion que les gustaria recibir a los colaboradores es tipo
taller, esto por el nivel educativo en el que se encuentran y por el tipo de

trabajo operativo que realizan.

En el personal de la empresa Mangueras Industriales, S.A. existen necesidades
de capacitacibn que se derivan del nivel académico, innovaciones

tecnolodgicas y globalizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el personal indica que se realice la
capacitacién en relacién a las siguientes &reas: relaciones interpersonales,
mangueras, seguridad industrial, estrategia de ventas, area contable vy

atencién al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones que se derivan de la investigacion, se realizan las

siguientes recomendaciones:

e La creacidn de un departamento de Recursos Humanos, que sea responsable
de las actividades propias del mismo, y por consiguiente se realicen las

actividades de acuerdo a los procesos del &rea de Recursos Humanos.

e Tener en cuenta que la capacitaciéon que se brinde debe de ser evaluada vy al
mismo tiempo darle la debida retroalimentacién, para obtener resultados

positivos entre el personal.

e Realizar un programa de incentivos, donde se bonifique o compense al

colaborador para que se motive a incrementar su nivel educativo.

e Dar seguimiento al programa de capacitacién, con boletines informativos

para reforzar el material expuesto al personal.

e Llograr la identificacién del personal con la empresa para que se logre

permanencia y se disminuya la rotacién.

e Tomar en cuenta los temas que se van a dirigir hacia el personal operativo y
contemplar la duracién, el contenido, la evaluacién y el seguimiento de los

mismos.

e Realizar el programa de capacitacion de manera periddica para que exista la
cultura de capacitacién dentro de la empresa y que los empleados

aprovechen esta formacién que se brindard por parte de la empresa.
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Nombre del Instrumento

Autor

Afio de elaboracién
Origen

Objetivo

Dirigido a

Contenido

Forma de aplicacién

Tiempo de aplicacién

Administracion

FICHA TECNICA

Deteccién de Necesidades de Capacitacion

Ana Gabriela Castafieda Guzman

2008

Guatemala

Determinar las necesidades de capacitacién en cuanto a
conocimientos, habilidades y actitudes del personal
administrativo y operativo.

Personal Administrativo y Operativo de la empresa
Mangueras Industriales, S.A.

Este instrumento cuenta con cinco secciones de
preguntas, en la primera seccién se solicitan los datos
generales del empleado, en la segunda, la experiencia
laboral dentro de la empresa, en la tercera, una encuesta
educativa, en la cuarta, las actividades que realiza en su
puesto de trabajo y en la quinta, todo lo relativo a
capacitacion.

Se redne al personal en forma individual o colectiva, y se
les proporciona el instrumento para que lo llenen, con
supervisién de la persona que aplica el instrumento.

Sin limite de tiempo

Individual o colectiva
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INSTRUCTIVO PARA COMPLETAR EL CUESTIONARIO

1. DATOS GENERALES:
e Fecha de solicitud: anotar con dos digitos el dia, mes y afio en que se llena el
instrumento. Ejemplo: 03/04/08
e Puesto: cargo que ocupa el trabajador
e Personal a su cargo: Marque con una X la opcién que corresponda

2. EXPERIENCIA LABORAL:
e Fecha de ingreso: Anotar el dia, mes y afio correspondiente a la fecha de ingreso a
la empresa.
e Antigledad en el cargo: Indicar el tiempo que tiene el empleado desempefiando el
puesto actual.

3. ENCUESTA EDUCATIVA:
e Nivel: Marcar con una X el nivel educativo parcial o finalizado, certificado o titulo
obtenido.
e (Continta estudiando?: Marcar con una X la opcién correspondiente, en caso de
continuar con los estudio especificar la opcidn que se le presenta.

4. ACTIVIDADES
e Principales actividades que realiza: Enumerar las funciones o tareas més importantes
que realiza y marque con una X los resultados segin su desempefio de la misma:
E = Excelente B = Bueno R = Regular D = Deficiente

5. CAPACITACION:

e (Ha recibido capacitacién?: marcar con una X la opcién que corresponda e indicar
porqué.

e ({Qué tipo de capacitacién?: marque la opcién sobre la capacitacién que ha recibido.

e (En qué forma ha recibido la capacitacién?: marque la opcién que corresponda.

o Capacitaciones recibidas: Anotar el afio en que recibi6 la capacitacién, el nombre de
la capacitacién recibida por el empleado, instructor y/o institucién responsable de su
imparticion y duracién de la actividad.

e Requerimientos para mejorar el desempefio: Anotar los requerimientos que acuerdo
al conocimiento del puesto que tiene la persona que contesta este instrumento
considera debe poseer para un buen desempefio y especifique si se trata de:
Conocimiento, Técnico, Desarrollo Humano.

e Necesidad de mayor capacitacién: Anotar las dreas de oportunidad que el empleado
considera que necesita.

e Mencione tres topicos de interés: Anotar los temas de interés del empleado vy
especificar el objetivo que persigue.

e Observaciones: Sefalar cualquier comentario u observacién adicional.
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Cuestionario Dirigido al Personal Administrativo y Operativo de la empresa
Mangueras Industriales, S.A.

Objetivo:

Determinar las necesidades de capacitacién y/o entrenamiento que presenta el personal
administrativo y operativo de la empresa Mangueras Industriales, S.A. para disefiar un
programa de Capacitacién que permita el desarrollo de los conocimientos y destrezas
requeridos para mejorar su nivel de desempefio en la organizacién.

Generalidades:

Este instrumento cuenta con cinco secciones, en la primera seccién se solicitan los datos
generales del empleado, en la segunda, la experiencia laboral dentro de la empresa, en
la tercera, una encuesta educativa, en la cuarta, las actividades que realiza en su puesto
de trabajo y en la quinta, todo lo relativo a capacitacién. Todos los campos deberén ser
llenados de forma veraz y objetiva, cualquier duda, consultar con la persona que esté

aplicando el cuestionario.

| Fecha de Aplicacién | Dia | | Mes | | Afio |
Datos Generales
Puesto
Personal a su cargo | Si No
Experiencia Laboral
Fecha de Ingreso Antigliedad en el puesto
Encuesta Educativa
Nivel Finaliz6 | Grado en que dejé Certificado/Titulo
sus estudios obtenido o a obtener
Si | No

Primaria: de Primero a Sexto
Primaria

Secundaria: de Primero a Tercero
Bésico

Diversificado: de Cuarto a
Quinto o Sexto Bachillerato

Técnico

Universitario

Otro
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{Continta estudiando?

Especifique:

Actividades

Si

No

Universitario

Técnico

Posgrado

Otro

Principales Actividades que realiza

Cémo considera que son
los resultados que obtiene
seglin su desempeno

E

B

R

D

{Qué considera usted
que puede afectarle para lograr
los resultados de su actividad?

Falta de Conocimientos

Falta de Comunicacién

Falta de Capacitacién

Otro, indique: |

{Cudles considera que son las causas principales del nivel de desempefio que alcanza

en su trabajo? (Positivas o Negativas)
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{Qué requerimientos de conocimiento, técnicas y actitudes considera Usted que
debe tener para el buen desempeno de su trabajo?

Conocimiento Técnicas Actitudes

De acuerdo a la pregunta anterior, en {qué areas cree que necesitaria ayuda para un
mejor desempeno de su trabajo?

De las deficiencias anteriores, {Cudles serdn en las que usted necesita formacién?
Mencione tres temas que sean de su especial interés para ser incluidos en un
Programa de Capacitacién y mencione el objetivo de cada uno.

Tema Objetivo
1.
2.
3.
Capacitacién
{Ha recibido capacitacién? i
No
{Por qué? |

s~ g ST
{Qué tipo de capacitaciéon? Interna (en la empresa)

Externa (Fuera de la empresa)

Otro, indique: |

{En qué forma le gustaria Taller: Actividades de aprendizaje que son
recibir la capacitacién? revisadas en el momento de la capacitacién

Curso: Capacitar nuevos conocimientos y
habilidades

Seminario: Conocimientos précticos y
tedricos para desarrollar actitudes en el futuro

Otro, indique:
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Capacitaciones recibidas en afios anteriores

Afo de la Tema o nombre de Instructor y/o Duracién de la
Capacitaciéon la capacitacion Institucion Capacitaciéon

Observaciones

iMuchas Gracias!
Su Colaboracién es Importante
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ANEXO 2
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PROGRAMA DE CAPACITACION

MANGUERAS INDUSTRIALES, S.A.
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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo cambiante con sus avances e innovaciones tecnoldgicas, hacen que la modernizacién y los

cambios sean retos para que las organizaciones mantengan al recurso humano a la vanguardia.
Mangueras Industriales, S.A. es una organizacién privada, dedicada a la compra y venta de mangueras para la agroindustria,
por lo tanto debe de planear, organizar y dirigir las actividades del personal, buscando el logro de los objetivos del personal

y de la empresa.

El programa de capacitacién estd constituido por los resultados obtenidos de la Deteccién de Necesidades de Capacitacion,

y proveerd a los empleados de las herramientas necesarias para fortalecer las habilidades, conocimientos y actitudes.
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OBJETIVOS

Objetivo General
e Brindar al personal de Mangueras Industriales, S.A., una herramienta que permita el adiestramiento del mismo en
base a las necesidades de cada puesto.
Objetivos especificos:
e Fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes para el correcto desempefo de sus actividades.
e Facilitar la adaptacién a los cambios tecnoldgicos y a las innovaciones.
e Motivar a los empleados a alcanzar sus metas y objetivos.

e Mejorar la comunicacién y el trabajo en equipo, entre el personal administrativo y operativo.

e Evaluar y retroalimentar todo el proceso de capacitacién para una mejora constante.
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POLITICAS

e Ya que dentro de la empresa Mangueras Industriales, S.A. no se ha conformado el departamento de Recursos
Humanos, la persona encargada de organizar la capacitacién serd la persona encargada del personal (Contadora

General).

e Todo el personal deberd asistir a las capacitaciones que se brinden, como indican las especificaciones de este

programa.

e la capacitacién es de carécter obligatorio para todo el personal que ha sido citado.

e Los cursos de capacitacidon que se expongan deben de ser tipo taller, ya que es un proceso por medio del cual el

aprendizaje del momento es revisado, y se enfoca principalmente en el presente.

e La capacitacién debe de ser adaptada a las necesidades del personal que resulten del diagndstico de necesidades de

capacitacion.

e Contactar a instituciones especializadas en los temas, que ofrezcan capacitaciones, como el Instituto Técnico de

Capacitacion (INTECAP).
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METODO

Con el método en este Programa de Capacitacién, se buscard la manera de que sea formativo, de modo que ayude a que
los colaboradores de la empresa sean la base y el punto central de la capacitacién. Con esto se pretende que éstos formen

ideas y conceptos. De la misma manera que puedan expresar su punto de vista.

Buscando siempre que el trabajo que se realice sea en equipo y para que la formacién sea més eficiente. El método también

busca evaluar los contenidos que se proporcionaron asi como también a la persona que va a capacitar.

El taller es el método de capacitacidn que resulto del diagndstico de necesidades de capacitacidon, como el méas apropiado

para capacitar por los temas y por el nivel académico del personal.

Contenido: Aborda temas determinados en forma flexible, adaptando el esquema del contenido para poder obtener un

aprendizaje perseguido por objetivos. Ya que la aplicacién préctica es la esencia del proceso.

Forma: el capacitador debe de transmitir asesoria en el manejo de los materiales. La informacién se debe de manejar

mediante casos précticos, andlisis de casos reales, mesas redondas de preguntas y respuestas, exposiciones, simulaciones.
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RESPONSABLE

Queda a responsabilidad de la empresa Mangueras Industriales, S.A. la implementacién del Programa de Capacitacién y la

contratacion de los profesionales expertos en el area.

Del gerente general: ser el lider de la cultura de capacitacién en su empresa.
Del personal administrativo: garantizar la capacitacién y el desarrollo del personal.
Del encargado de personal: coordinar la seleccidén de instructores, proporcionar asesoria y asegurar el aprovechamiento del

programa de capacitacion.

DIRIGIDO A

El programa de Capacitacion estd dirigido a todo el personal que labora en la empresa Mangueras Industriales, S.A., que

fueron sujetos de estudio en la investigacion sobre la Deteccién de Necesidades de Capacitaciéon (2008).
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DURACION DE LA CAPACITACION

La duracién de la capacitaciéon serd acordada con la gerencia de la empresa. Esta tendré la responsabilidad de organizar éste
aspecto, pero se propone que el curso sea ofrecido a los colaboradores una vez a la semana, seleccionando el dia maés
apropiado. Utilizando la media hora que se les da de almuerzo para que no intervenga con sus actividades cotidianas. Y que

se les brinde ésta de acuerdo a la contratacién del profesional en el tema.
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RECURSOS

e Las instalaciones donde se sugiere la implementacién del programa de capacitacién, es en la central de Mangueras
Industriales, S.A., ubicada en la 13 calle 15-20 zona 11, ciudad capital.

e Equipo de Audiovisual (retroproyector, computadora)
e Mobiliario (mesas vy sillas)

e Material Didactico (block de hojas, lapiceros)
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PERFIL DEL CAPACITADOR

El perfil general que debe tener el capacitador es:

e Ser Lider

e Ser Dindmico

e Poseer Experiencia

e Tener conocimiento en Capacitacién

e Poseer conocimientos de la empresa

e Expresar ideas claras y concisas

e Poseer buenas relaciones humanas

e Tener la habilidad de la comunicacién

e Estar orientado hacia el trabajo en equipo

e Poseer la habilidad de ensefiar una metodologia activa y participativa

e Manejar nuevas tecnologias didécticas
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ORGANIZACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Para la organizacidn del programa de capacitacidn, es necesario que se tomen en cuenta las siguientes consideraciones:

Antes de la Capacitacién:

e Fecha de implementacién de los cursos

e Lugar en donde realizarlos

e Materiales audiovisuales y didacticos

e Contactar a empresas especializadas en los temas

e Preparacién de documentos y carpetas segiin el tema
Durante la Capacitacién:

e Entrega de material al personal

e Controlar la asistencia del personal

e Obtener la atencién de los capacitadores

e Supervisar la realizacién de la capacitacién
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e Apoyar al personal

Al finalizar la Capacitacién:

e Evaluar la capacitacién (capacitador y tema)

e Presentar un resumen a las personas que asistieron a la capacitacién que incluya:
o Resumen general del tema
o Conclusiones

o Datos del capacitador

Después de la Capacitacién:

e Seguimiento de la Capacitacién
Plan de lectura periddica sobre los temas tratados en los cursos, alternando reuniones informales y entrevistas de
ajuste con el jefe de departamento. Se deberd sefalar el préximo curso o evento al que debe asistir el colaborador.
Para el seguimiento es necesaria la publicacién de los boletines informativos de las capacitaciones que se impartan, en

carteleras dentro de la empresa. Asi mismo considerar, que es responsabilidad del jefe inmediato identificar si,

o Se registraron cambios favorables en los conocimientos, habilidades y actitudes
o No se registraron cambios

o Se registraron cambios desfavorables
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Para que un programa de seguimiento sea efectivo, se debe tomar en cuenta:

o Sefialamiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo

o Periodicidad en realizar un DNC

o Facilidad para adaptar el programa a nuevas necesidades

o Acondicionamiento del programa a la situacién y tipo de trabajo
o Evaluacién periddica del programa

o Control estadistico de los resultados del programa
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_____________________________________________________________________________________________________________________

TEMA CONTENIDO SESIONES METODOLOGIA RECURSOS | PARTICIPANTES
(DURACION)
Seguridad * Normas Basicas de Higiene y Seguridad 6 Sesiones de Curso/Taller Interno: 50
Industrial Industrial 30 Minutos Dinémico: Programa
* {Qué hacer en caso de....? Trabajo de Grupos, | realizado en
* Incendio Menor Método del caso, la Préactica
* Incendio Mayor Audiovisuales Supervisada
e Accidente
e Sismo (2008)
e Consejos basicos en materia de Primeros
Auxilios
e Decélogo prohibido
e Qué hacer si tiene que proporcionar los
primeros auxilios
e Situacién en las que indefectiblemente
debe llamar al médico
e Equipo de Emergencia
e Botiquin
e Teléfonos de Emergencia
e Equipo de Proteccién
e Orden y Limpieza
e Ruta de Evacuacién
Mangueras | Tipo de Mangueras 10 Sesiones de Taller Documento 50
* Mangueras Radiadores 25 Minutos Unilateral: Anexo
e Mangueras Industriales Basicamente
e Mangueras Agricolas .
e Mangueras Petréleos conferencia,
e Uso, mantenimiento y almacenamiento audiovisuales,
e Usos de Mangueras participacién
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e Manguera para Aire/Aceite

e Manguera para Aire/Agua

e Manguera para descarga de Agua
servicio ligero

e Manguera para descarga de Agua
servicio pesado

e Manguera para succién y descarga de
Agua (tipo chorizo)

e Manguera para descarga de Petrdleo
y derivados

e Manguera para succién y descarga de
Petrdéleo y derivados

e Manguera para succién y descarga de
productos quimicos

e Manguera para succién y descarga de
productos alimenticios

e Manguera para succién y descarga de
productos abrasivos

e Manguera para vapor

minima del grupo
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TEMA CONTENIDO SESIONES METODOLOGIA RECURSOS PARTICIPANTES
(DURACION)
Contabilidad e De los impuestos a 4 Sesiones de Curso Material Didéctico 6
Guia Tributaria pagar 30 Minutos Unilateral: de la
para Profesionales | * AAcerca del VA Basicamente Superintendencia
e Acerca del ISR . .. ..
conferencia de Administraciéon
unilateral, Tributaria (SAT)
audiovisuales,
minima
participacién del
grupo
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TEMA CONTENIDO SESIONES METODOLOGIA RECURSOS PARTICIPANTES
(DURACION)
Relaciones e Que son las Relaciones 5 Sesiones de Taller Consultar: 50
Interpersonales/Humanas Interpersonales/Humanas? | 30 Minutos Dindmico: Instituto

*  Que permiten? Trabajo de Técnico de

e Importancia de las e
Relaciones Grupos, Capacitacién

e Factores Negativos que dramatizaciones, (INTECAP)
impiden las relaciones método del caso,

e Condiciones de las audiovisuales
Relaciones

e C(lasificacién de las
relaciones

e Lagenerosidad y el
contacto con los demaés

e Conocerse a fondo
mejora sus relaciones

e Elrol de la informacién

e Red de Contactos

e Construcciéon como
prevenciéon
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TEMA CONTENIDO SESIONES METODOLOGIA RECURSOS PARTICIPANTES
(DURACION)
Estrategia de * Conocimiento de lo que vendo | 5 Sesiones de Taller Interno: 17
Ventas ¢ Conocimiento de aquello 25 Minutos Tanto unilateral Documento
contra lo que vendo como dindmico Anexo
e Reunir informacién sobre el
cliente
e Planear accién de ventas
Atencién/Servicio ¢ Que es servicio al Cliente? 10 Sesiones de Taller Interno: 50
al Cliente . éa“SfaCtdét” o dems 20 Minutos Dinamico: Documento
L] Oomo tratar a 10s demas .
. Necesidades.de los c!ientes Tgrl?uali(())sde Anexo
e Como manejar un cliente ’
irritado dramatizaciones,
e Que evitar cuando un cliente método del
se queja caso,
audiovisuales
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_____________________________________________________________________________________________________________________

Almacenamiento de
Informacién

Tipos de ordenadores
El software

Programas y aplicaciones
informaticas

Desarrollo del software
Comunicaciones y redes
La informatica y sus
aplicaciones

Salud y ergonomia

La seguridad de la
informacién

TEMA CONTENIDO SESIONES METODOLOGIA RECURSOS PARTICIPANTES
(DURACION)
Conexiones Conexiones 5 Sesiones de Taller Consultar: 9
de Reusables 20 Minutos Din&mico: Institucién
Mangueras Conexiones Permanentes Trabajo de Mexicana o
Grupos, Proveedores y/o
dramatizaciones, Documento
método del caso, Anexo
audiovisuales
Computacion Ayer y hoy de la Informatica | 10 Sesiones Curso Virtual Consultar: 50
(Informética La informacién y el de Audiovisuales Empresas en
Béasica) frdenaqor 15 Minutos Internet,
a arquitectura fundamental
del ordenador Programa
Las memorias Documento
Los periféricos Anexo
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EVALUACION DE LA CAPACITACION

Conocer los resultados del proceso de capacitacidn permite hacer correcciones y ajustes que benefician al programa de

capacitacion. La evaluacién es la parte més importante del proceso de capacitacion.

La evaluacién que se realiza posterior al curso es de préctica sencilla y los resultados son positivos. Los instrumentos sirven
para analizar y aplicar modificaciones a procesos futuros del programa de capacitacién. Para esto, se deben de considerar los

siguientes aspectos:

e Evaluar los objetivos de la capacitacion
e Identificar la eficacia de la capacitacién, reconociendo si fue posible resolver las necesidades de cada empleado
e Valuar si los recursos materiales se utilizaron de manera eficiente

e Considerar el ejercicio y profesionalidad del capacitador y la empresa contratada para el servicio de la misma
Los empleados que asistan a cada capacitacion, deberan evaluar lo siguiente:
e Conocimiento adquirié del tema y objetivos planteados

e Organizacién de la capacitacion

e Metodologia del tema expuesto
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e Condiciones ambientales y fisicas
e Beneficios del tema capacitado

e Capacitador

Todo curso al concluir, se debe evaluar a través de una encuesta a fin de medir su éxito y el grado de asimilacién del
personal. Ademas servird de base para determinar posteriormente necesidades de capacitacion. La evaluacién se trata de la
calificacién o juicio tanto de la capacitacién como del participante. Para esto se debe de tomar cuatro aspectos en

consideracion:
e Reaccién del grupo y del participante
e Conocimiento adquirido

e Conducta

e Resultados
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EVALUACION

FECHA:

CONFERENCISTA: TEMA: E

_____________________________________________________________________________________________________________________

1. Le parece que el tema tratado esté relacionado con sus necesidades e intereses?
Si No Hasta cierto punto
2. Qué le parece el balance entre el tema y la discusién?

Demasiada explicacién del tema Equilibrado Demasiada discusiéon

MUY
X NT MA
EXCELENTE BUENO BUENO REGULAR LO

Establecié los objetivos?

Mantuvo el interés y estuvo animado?
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Qué tan bueno fue el uso de material audiovisual?

Hizo resimenes durante la capacitacion?

Qué tan amistoso y dispuesto fue para ayudar?

llustré y clarificd los puntos?

Como fue su resumen al terminar la capacitacion?

La presentacidn general del taller estuvo:

La metodologia del taller me pareci6?

3. Qué calificacién global le daria al conferencista?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

4. Que habria hecho que la capacitacién fuera més efectiva?
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SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

Evaluacién del Impacto de la Capacitacién

CUESTIONARIO PARA JEFES

“ "

Instrucciones: Contestar el cuestionario, marcando con una “x”, segin percepcién
personal, sobre las funciones de los colaboradores a su cargo.

Muy marcada mejoria en el rendimiento
Mejor rendimiento
Rendimiento igual
Disminucién del rendimiento
Las actividades se realizan en el menor tiempo
posible
Existe facilidad en las actividades, y por ende el
tiempo de respuesta a las actividades es el
adecuado
Existe dificultad para la ejecucién de las actividades,
que el tiempo de ejecucidn es extenso
No existe mejoria en el tiempo de ejecucién
Muchas veces
{Han implementado lo aprendido en | Algunas veces
los cursos de capacitacién? Pocas veces
No se ha implementado
Muchas veces
{Trabajan con més eficacia 'y Algunas veces
dinamismo? Pocas veces
No trabajan de esta manera
Mayor facilidad en el trabajo
¢En qué han servido las Menor dificultad en la realizacién de las actividades
capacitaciones? Pocas facilidad en el trabajo
Ninguna aplicacién en la actividad
Muy satisfecho
Bastante satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho

{Cémo ha mejorado el trabajo?

{Se disminuye el tiempo de ejecucién?

{Se encuentra satisfecho con las
actividades de los colaboradores a su
cargo?
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

“ .,

Instrucciones: Contestar el cuestionario, marcando con una “x”, segin percepcidn
personal, sobre las actividades que realiza en su trabajo.

{Cémo ha mejorado el trabajo?

El trabajo que realizo ha mejorado mucho

El trabajo que realizo ha mejorado

El trabajo que realizo sigue igual

No hay mejoria en el trabajo que realizo

{Se disminuye el tiempo en el que
hace su trabajo?

El trabajo que hago, lo termino antes de tiempo

El tiempo en que hago mi trabajo es el adecuado

Tengo problemas con hacer mi trabajo en el
tiempo que me piden

No existe mejoria en el tiempo en que hago mi
trabajo

{Ha utilizado lo aprendido en los
cursos de capacitaciéon?

Muchas veces

Algunas veces

Pocas veces

No lo he utilizado

{Trabaja con més energia y
dinamismo?

Muchas veces

Algunas veces

Pocas veces

No trabajo de esta manera

{En qué le han servido las
capacitaciones?

Hago maés facil mi trabajo

Tengo menos dificultad en la realizar mi trabajo

Tengo poca facilidad para realizar mi trabajo

En nada, no he aplicado nada de las
capacitaciones

{Se encuentra satisfecho con las
actividades que hace en su trabajo?

Muy satisfecho

Bastante satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho
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PROGRAMA INSTITUCIONAL
MANGUERAS
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MANGUERAS

MANGUERAS RADIADORES

Mangueras moldeadas

Disefiadas para cumplir con las normas de calidad del equipo original,
reemplazando en cualquier tipo de vehiculo los ductos de entrada y

- salida del sistema de refrigeracién y enfriamiento.

Mangueras lisas (Rectas)

Disefiadas para ser empleadas en el sistema de refrigeracién de autos,
camiones y maquinaria donde se requiere una instalacién recta y firme de
alta resistencia a la temperatura extrema, aplastamiento o ruptura.

Mangueras Flexibles (Corrugadas)
" Su gran flexibilidad y amplio radio de curvatura, contribuyen a crear una magnifica
manguera de excepcional desempefio en el sistema de refrigeracién de autos,
camionetas y camiones, que cumplen con las funciones del equipo original

Mangueras Super Duty
Recomendada para multiples propdsitos como transporte de agua, aire,
combustibles moderados, mineria, herramientas neumaticas y herbicidas, donde se

requiere una manguera liviana y de buena resistencia a la temperatura, la
intemperie y el ozono.




MANGUERAS INDUSTRIALES

Transporte de Productos Quimicos
Disefiada y recomendada para succién y descargue de acidos y productos quimicos en
concentraciones medianas. Facil manejo, liviana y muy buena flexibilidad.

Manguera para uso Marino

Disefiadas para ser empleadas en el sistema del escape de gases en
maquinaria y marina donde se requiere una instalacién recta y firme de alta
resistencia a la temperatura extrema, aplastamiento o ruptura. Especial para
instalaciones en los compartimientos de motores estacionarios y marinos.

Manguera para Aire-Vacio

Esta es una manguera extremadamente flexible, apropiada para ductos de aire-vacio, en la extraccién
de particulas en suspensién, serrin, virutas, humos y demés elementos contaminantes. Muy liviana y
de gran maniobravilidad

Manguera para Dragas (Tubo Interior 1/4" - 3/8" - 1/2")

Se ha disefiado para el descargue en la linea de las dragas. Es una manguera fuerte y de buen
comportamiento a la presidn, a los cortes, las ralladuras, y la abrasién. Excelente para reemplazar
tubos metélicos donde la corrosién y las vibraciones son un problema.

MANGUERAS AGRICOLAS

Succién y Descargue de Agua
Disefada para todas las aplicaciones en la industria, la agricultura y la construccién, donde se
maneja una completa succién y descargue de agua, herbicidas y &cidos suaves.

Succién y Descargue de Agua

~Trabajo Pesado-

Esta manguera ha sido disefiada y recomendada para Succién y Descargue de agua en
todas las aplicaciones industriales en trabajo pesado. El tubo interior sin costura, le
garantiza una larga vida (til y la capacita para soportar las méas duras pruebas fisicas
sometidas en las diferentes aplicaciones.



http://www.rubber-hose.com/aire_vacio.htm
http://www.rubber-hose.com/aire_vacio.htm

Descargue de Agua - Trabajo Pesado- Esta manguera ha sido disefiada y recomendada para
descargue de agua en todas las aplicaciones industriales y mineras en trabajo pesado.

Descargue de Agua

Disefada para todas las aplicaciones en la industria, la agricultura y la construccién, donde se maneja
una completa descargue de agua, herbicidas y acidos suaves.

Excelente capacidad de trabajo y muy buena flexibilidad en todos los didmetros, el tubo interior sin
costura y la cubierta completamente lisa, permiten calibres més gruesos y uniformes resistentes contra
desgarres, cortes, efectos del ozono vy la abrasién.

MANGUERAS PETROLEOS

Succién y Descargue de Petréleo

Manguera disefiada y recomendada para la succién y descargue de petréleo, gasolinas y combustibles
diesel en trabajo pesado. El tubo interior sin costura, le garantiza una larga vida Gtil. Facil manejo,
buen comportamiento y flexibilidad

Descargue de Aceites y Gasolinas

Esta manguera ha sido disefiada y recomendada para descargue de aceites y gasolinas en trabajo
pesado. El tubo interior sin costuras, en compuesto de alto grado de Nitrilo, le garantiza muy buen
rendimiento en el transporte de combustibles diesel.

Succién y Descargue de Combustibles
Manguera disefiada para succionar y descargar productos derivados del petréleo incluyendo
gasolinas y combustibles diesel. Ideal para cargue y descargue de carro tanques.

Manguera multipropésito
Disefiadas para cumplir con las normas de calidad del equipo origina, reemplazando en cualquier
tipo de vehiculo los ductos de entrada y salida del sistema de refrigeracién y enfriamiento.



RECOMENDACIONES DE USO, MANTENIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO

Las mangueras han de usarse siguiendo un conjunto de reglas fundamentales vy,
asimismo, verificando la posible existencia de deficiencias, especialmente cuando las
condiciones de servicio sean muy severas y/o se transporten sustancias peligrosas.

La observacién periédica de la manguera es bésica para la deteccidon de cualquier
signo de deterioro, antes de que se pueda producir su rotura.

Si se evita cualquier exceso en el incumplimiento de las condiciones recomendadas
de trabajo, mantenimiento y almacenamiento se alargard, sin duda, la vida de las
mangueras.

Las mangueras deben ser utilizadas siempre dentro de las condiciones de uso para las
que han sido concebidas y fabricadas, sin que sean sometidas a sobreesfuerzos.

No deben arrastrarse sobre superficies abrasivas o bordes cortantes que puedan
dafar la cubierta.

Las mangueras tienen una presién méaxima de trabajo, que no se debe sobrepasar
para evitar riesgos de reventamiento. Cualquier cambio de presién deberd
efectuarse de modo gradual. Ha de elegirse siempre una manguera cuya presién de
trabajo sea mayor que el valor médximo que puede alcanzar en uso.

Las mangueras deben trabajar en un rango de temperaturas que se encuentre dentro
de lo recomendado, eludiendo, en lo posible, las temperaturas extremas.

Han de observarse siempre los limites del radio de curvatura al usar o instalar una
manguera. Una curvatura excesiva de la manguera acorta la vida de ésta en ese
punto y puede producir agrietamientos o roturas. En una instalacién fija es
conveniente evitar, en lo posible, las curvas, de forma que la manguera quede recta
o curvada como méximo hasta dos veces el radio de curvatura.

Inspeccién y Ensayos de las Mangueras

El estado de la manguera debe ser revisado cada cierto tiempo. La frecuencia de la
revision dependerd del tipo de trabajo que realice. Se debe revisar el aspecto
exterior, buscando grietas o deformidades, y el aspecto interior, observando la



existencia de posibles desgastes o irregularidades visibles. Si la manguera lleva
incorporados racores o uniones debe ser revisado, también, el estado de éstos.

Serd conveniente realizar una prueba de presién al menos una vez al afio. Para ello,
se someterd a la manguera a una presién igual a la presién méaxima de trabajo o, al
menos, la mitad de este valor, manteniendo la presién durante cinco minutos y
examinando, después, la manguera para la posible localizacién de grietas o fugas.
Durante esta prueba de presidn, la manguera deberd estar colocada en posicidon
recta, no enrollada y sin tensiones, y se realizard, normalmente, con agua.

Almacenamiento de las Mangueras

Existen unos requisitos generales para un adecuado almacenamiento de las
mangueras, de manera que se reduzca su degradacidn por la exposicién a los
elementos dafiinos para los productos de goma. Un almacenamiento correcto de la
manguera incrementara indudablemente su vida util.

Las mangueras de goma almacenadas pueden verse afectadas adversamente por la
humedad, la temperatura, el ozono, la luz solar, aceites, disolventes, vapores vy
liquidos corrosivos, insectos, roedores y materiales radiactivos.

El &rea de almacenamiento debe ser relativamente frio, oscuro y libre de humedad;
todos los productos deben ser almacenados siguiendo el método FIFO (primero en
entrar, primero en salir), puesto que, incluso en estas condiciones, una estancia
inusualmente prolongada en el almacén puede dafar ciertos productos.

La temperatura de almacenamiento ideal de las mangueras estd situada entre 10 y
21°C, con un limite maximo de 55°C. Si se almacenan por debajo de 0°C, algunos
productos pueden quedarse excesivamente rigidos y, en este supuesto, serd
conveniente calentarlos antes de su utilizaciéon.

Las mangueras no deberédn almacenarse en lugares proximos a fuentes de calor,
como radiadores, calderas, etc., ni en zonas himedas.

Para protegerlas de los efectos del ozono, las mangueras no deben ser almacenadas
cerca de equipos eléctricos que puedan generar ozono ni en &reas con alto
contenido de ozono, y debe ser evitada la exposicién a la luz solar directa o a luz
artificial fuerte con alto contenido en rayos ultravioletas.

En la medida de lo posible, las mangueras deben ser almacenadas en sus
contenedores originales, especialmente si éstos son de madera o cartén, pues este
embalaje proporcionard una buena proteccién frente a los efectos daninos de



aceites, disolventes y liquidos corrosivos, asi como, también, frente a la luz solar y el
ozono.

Un sistema de almacenamiento de mangueras &ptimo dependerd de las
dimensiones, cantidades y de la forma de embalado. Las mangueras deben ser
apiladas de modo que no se deformen las que quedan debajo. Dado que las
mangueras de goma pueden variar muy significativamente tanto en tamafo y peso
como en longitud, no es posible establecer en este aspecto recomendaciones
predeterminadas, puesto que, evidentemente, las mangueras ligeras soportaran un
peso mucho mas reducido que, por ejemplo, las de pared gruesa o aquéllas que
lleven incorporado un refuerzo de alambre.

Determinados roedores e insectos pueden mordisquear la goma, para lo cual serd
preciso aplicar, en su caso, la correspondiente proteccién contra ellos.

Manguera para Aire/Aceite

Uso: En faenas agricolas, mineras, pesqueras y transporte en general, en lineas de baja
presién, de circuitos de aire, aceite o petrdleo y para el transporte de aceites minerales,
hidraulicos, emulsiones de agua, aceite, aire y agua. Resiste temperaturas entre -20° y +90°
C méaximo.

Tubo interior: De caucho sintético resistente al petréleo y derivados.

Refuerzo: 1 malla de fibra textil trenzada

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasiéon y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Presién de
Didmetro Didmetro de
Ruptura Radio de
interior Exterior Trabajo Curvatura
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI Bar PSI
3/16 /4.8 13.2 20 300 40 600 76
1/4/ 6.4 14.8 20 300 40 600 86
5/16 /7.9 17.2 20 300 40 600 102
13/32 /10.3 19.5 20 300 40 600 17
1/2/12.7 26.4 20 300 40 600 140
5/8/15.9 294 20 300 40 600 165
7/8/22.2 36.4 20 300 40 600 187




Manguera para Aire/Agua

Uso: En faenas agricolas, mineras, pesqueras y transporte en general, en lineas de baja
presion, de circuitos de aire o agua y sistemas de enfriamiento. Resiste temperaturas entre -
20° y +90° C méaximo.

Tubo interior: De caucho sintético SBR

Refuerzo: 1 malla de fibra textil trenzada

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasion y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Presién de
Didmetro Didmetro de
Ruptura Radio de
interior Exterior Trabajo Curvatura
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI Bar PSI
3/16 /4.8 13.2 20 300 40 600 76
1/4/ 6.4 14.8 20 300 40 600 86
5/16 /7.9 17.2 20 300 40 600 102
13/32/10.3 19.5 20 300 40 600 1z
1/2/12.7 26.4 20 300 40 600 140
5/8/15.9 29.4 20 300 40 600 165
7/8/22.2 36.4 20 300 40 600 187




Manguera para Descarga de Agua Servicio ligero

Uso: En faenas de riego industrial, agricolas, mineras, pesqueras y transporte en general de
liquidos no corrosivos en lineas de baja presidon, circuitos de enfriamiento. Resiste
temperaturas entre -20° y +90° C méximo, de 17 a 3” y 4” largos méximos 30 Mts., 3 12" a
14” largo maximo 20 Mts . Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: De caucho sintético SBR

Refuerzo: 1 o 2 malla de fibra textil trenzada

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasion y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Didmetro Didmetro de

interior Exterior Trabajo
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
%a 24 12 180
1 31 8 120
1% 45 8 120
1% 52 8 120
2 59 8 120
2 73 8 120
3 86 8 120
3% 100 8 120
4 113 8 120
4% 127 8 120
5 141 7 100
6 166 6 90
8 217 5 70
10 269 4 60
12 320 3.4 50
14 370 2.7 40




Manguera para Descarga de Agua Servicio Pesado

Uso: Recomendada para aire — agua en faenas industriales, agricolas, mineras, pesqueras y
transporte en general de liquidos no corrosivos en lineas de alta presidn. Resiste
temperaturas entre -20° y +90° C maximo, de 17 a 4 2" la rgos méaximos 30 Mts., 6 largo
maximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: De caucho sintético resistente a residuos de aceites y productos quimicos
diluidos.

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada.

Cubierta: Caucho natural resistente a la abrasién y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de

Didmetro Didmetro de

Interior Exterior Trabajo

(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
IZ] 22 20 300
5/8 25 20 300
%a 28 20 300
1 36 20 300
1Va 43 20 300
1% 50 20 300
2 65 20 300
2% 78 20 300
3 96 20 300
4 128 20 300
4% 132 11 160
6 172 10.3 150




Manguera para Succién y Descarga de Agua (tipo Chorizo)

Uso: Recomendada para faenas industriales, agricolas, mineras, construccion, pesqueras y
transporte en general de liquidos no corrosivos en lineas de aspiracién y descarga. Resiste
temperaturas entre -20° y +90° C méximo, de 1" a 3” largos méximos 30 Mts., 3 12" a 18”
largo maximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: De caucho sintético SBR

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada y un espiral de alambre acerado

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasion y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Didmetro Didmetro de

Interior Exterior Trabajo
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
1 34 16.5 240
1Va 41 16.5 240
1% 48 13.8 200
13 55 11.7 170
2 61 11.7 170
2 75 9.6 140
3 90 9.6 140
3 105 9.6 140
4 118 9.6 140
4 130 9.6 140
5 143 9.6 140
6 168 8.3 120
8 219 55 80
10 271 4.1 60
12 324 4.1 60
14 379 4.1 60
16 433 4.1 60
18 486 4.1 60




Manguera para Descarga de Petréleo y derivados

Uso: Recomendada para el transporte y descarga de combustibles en faenas industriales,
agricolas, mineras y pesqueras. Resiste temperaturas entre -20° y +90° C méaximo, de 3/4” a
3" largos méaximos 30 Mts., 3 /2" a 10” largo méaximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: De caucho sintético NBR

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada y alambre de cobre para descarga de electricidad
estatica

Cubierta: Caucho neopreno resistente a la abrasién y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de

Didmetro Didmetro de

interior Exterior Trabajo

(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
%a 30 16.5 240
1 36 16.5 240
1% 43 16.5 240
1% 51 16.5 240
1% 58 15.0 220
2 64 13.8 200
2% 79 13.8 200
3 92 11.0 160
3% 106 11.0 160
4 119 11.0 160
4% 131 11.0 160
5 146 11.0 160
6 171 10.3 150
8 227 10.3 150
10 280 8.3 120




Manguera para Succién y Descarga de Petréleo y derivados

Uso: Recomendada para la aspiracién y descarga de combustibles en faenas industriales,
agricolas, mineras y pesqueras. Resiste temperaturas entre -20° y +90° C méaximo, de 3/4” a
3" largos méaximos 30 Mts., 3 /2" a 10” largo méaximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: De caucho sintético NBR

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada, espiral de alambre acerado y alambre de cobre
para descarga electroestética.

Cubierta: Caucho neopreno resistente a la abrasién y agentes ambiente

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de

Didmetro Didmetro de

interior Exterior Trabajo

(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
%a 30 18.6 270
1 38 16.5 240
1% 46 16.5 240
1% 54 16.5 240
2 67 16.5 240
2% 82 16.5 240
3 94 15 220
3% 109 15 220
4 122 13.1 190
4% 134 1.7 170
5 147 10.3 150
6 174 10.3 150
8 227 8.3 120
10 282 8.3 110
12 334 55 80




Manguera para Succién y Descarga de Productos Quimicos

Uso: Recomendada para aspiracion y descarga de productos quimicos corrosivos como por
ejemplo: &cido sulfarico al 98%, acido crémico entre otros, en faenas industrial, portuarias,
maritimas y mineras. Resiste temperaturas entre -20° y +90° C maximo, de 3/4” a 4" largos
maximos 30 Mts., 4" a 8” largo méaximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: HAYPALON o polietileno reticular (UPEL)

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada y alambre de cobre para descarga de electricidad
estatica

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasién y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de

Didmetro Didmetro de

Interior Exterior Trabajo

(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
%a 33 16.5 240
1 38 16.5 240
1% 54 16.5 240
2 69 16.5 240
2 82 16.5 240
3 97 15 220
4 122 13.1 290
4% 136 1.7 170
5 149 10.3 150
6 178 10.3 150
8 229 8.3 120




Manguera para Succién y Descarga de Productos Alimenticios

Uso: Recomendada para aspiraciéon y descarga de productos alimenticios como por
ejemplo: jarabe, pulpas, glucosa, melaza, bebidas entre otros, en faenas de industrias
alimenticias. Resiste temperaturas entre -20° y +95° C méximo, de 3/4” a 4" largos
maximos 30 Mts., 4" a 8” largo maximo 20 Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: Caucho sintético sanitario liso color blanco

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada y alambre de cobre para descarga de electricidad
estatica

Cubierta: Caucho sintético sanitario resistente a la abrasién y agentes ambientales, color azul
o blanco.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de

Didmetro Didmetro de

interior Exterior Trabajo

(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
%a 33 18.6 240
1 38 16.5 240
1% 46 16.5 240
1% 53 15 220
13 59 13.7 200
2 69 13.7 200
2 82 13.7 200
3 97 13.7 200
3% 106 13.1 190
4 122 1.7 170
4% 136 10.3 150
5 149 8.9 130
6 178 8.9 130
8 229 7.6 110




Manguera para Succién y Descarga de Productos Abrasivos

Uso: Recomendada para aspiracion y descarga de productos concentrado, gramos, cemento
y otros materiales abrasivos en faenas de industriales y mineras. Resiste temperaturas entre -
20° y +95° C méaximo, de 3/4” a 4” largos maximos 30 Mts., 4” a 18" largo méaximo 20
Mts. Factor de seguridad 1:2.

Tubo interior: Caucho natural antiabrasivo resistente a cortes, desgarros, roce y elementos
quimicos diluidos.

Refuerzo: 2 malla de fibra textil trenzada y espiral de alambre acerado

Cubierta: Caucho sintético resistente a la abrasién, agentes ambientales, roce y desgarros.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Didmetro Didmetro de
interior Exterior Trabajo
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
1 45 17.2 250
1% 56 16.5 240
2 71 15 220
2% 86 13.7 200
3 99 13.7 200
4 127 13.7 200
4% 139 12.4 180
5 153 1 160
6 178 8.9 130
8 232 8.9 130
10 285 8.3 120
12 338 6.9 100
14 389 6.2 90
16 444 6.2 90
18 497 6.2 90




Manguera para Vapor

Uso: Recomendada para faenas industriales, agricolas, mineras y construccién en lineas de
vapor saturadas y/o sobrecalentada. Resiste temperaturas entre -20° y +232° C méaximo, de
17 a 37 largos maximos 30 Mts., 3 /2" a 18" largo maximo 20 Mt s. Factor de seguridad 1:2.
Tubo interior: De caucho sintético EPDM

Refuerzo: 2 malla de fibra de acero trenzado

Cubierta: Caucho sintético EPDM resistente a la abrasién y agentes ambientales.

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Presién de
Didmetro Didmetro de
interior Exterior Trabajo
(Pulg./mm) mm (+/1.2) Bar PSI
3/8 19.8 17 250
IZ) 27.4 17 250
%a 33.4 17 250
1 41.8 17 250
1% 54.9 17 250
2 67.6 17 250




CONTABILIDAD

GUIA TRIBUTARIA PARA PROFESIONALES



VISION

* Ser la empresa lider en la comercializacion y
servicios de ensambles de mangueras y
conexiones en Guatemala, ofreciendo una
completa garantia de calidad en nuestros
productos, a través de recursos que estéen de
la mano con la modernizacidn del comercio
Internacional, teniendo como finalidad ser
reconocidos como la mejor opcidn del
mercado.




MISION

* Somos una organizacion, dedicada a la venta,
distribucion y ensambles de mangueras vy
conexiones de todo tipo, con la finalidad de
identificar y satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, a través de una atencidn personalizada
y una asesoria constante para llegar mas alla de
sus expectativas.



VALORES

Lealtad y Confiabilidad hacia nuestros clientes, que nuestro servicio serd pleno
y transparente, alejandose completamente de aquellas competencias desleales.

Satisfaccidn, nos comprometemos a garantizar una plena satisfaccion de las
necesidades del mercado objetivo, a través, de un estricto desempeno de cada
miembro de nuestra organizacion.

Perseveranciay Constancia en nuestro servicio, en el desempeno del valor
agregado que obtenga nuestro cliente de nuestro producto y/o servicio, por
medio de contacto directo y una atencidn personalizada, como también de
una adecuada segmentaciéon del mercado por parte de nuestra organizacién.

Honestidad, al proporcionar un adecuado asesoramiento a nuestros clientes,
que garantice que nuestros productos y/o servicios son brindados por un
personal altamente capacitado.

Seguridad y Respeto en cada miembro de la organizacién, tenemos como
base, el respeto entre nosotros mismos, para que se vea reflejado hacia
nuestros clientes, manteniendo un clima de plena satisfaccién.



SUFERINTENOENCIA DE ADMINISTRAGION TRIBUTARIA

Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT
Torre SAT, 7a. Avenida 3-73, Zona 9, 90 Nivel
Tel. 23297070 Ext. 1855-1858"
Sitio web: wwin.ctilturatributaria.sat.gob.gt
. Correo electronico: culturatributaria@sat.gob.gt
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DE LOS
IMPUESTOS

1
Muchos de fos profesionales universitarios
ejercen su profesidn de manera fiberal o
independiente, es deci; gue no tienen
relacién de dependencia, sino gue se
desempenan en una oficing, una. cﬂmca 0
un.bufete propios.

Ese es al caso de muchos médicos, dentis-
tas, sicélogos, arquitecios, ingenigros,
auditores, econamistas, abogados v ofrgs
prafesionales  de  diversas  disciplines.
Debido a elfo, es de suma importancia que
posean los conedimianlos minimas sobre
los impuestos que deben pagar, a manera
de saber qué hace el contador con sus
cuentas y no dejarse sorprender por algo
que en apariencia puede verse complica-
do, pero que s en realidad senciflo.

tos profesionales que ejercen de
manera independiente estan afectos
al page de impuestos, como
cualguier ofro contribuyenta. €l
Impuesto al Valor Agregada, IVA, v
el Impuesic Sobre la Renta {ISR)

directa las actividades de dirhos
profesionales,




ACERCA DEL

Enda que toca al IVA, toda profesional esta
obligacio a pagarlo cuands adquiera un produc-
{6 © servicla, ¥ a cabrarlo en cada una de las
ventas de bienes o senvicios que realice,

Para ello es indispensable poseer un Numera
de tdentificacion Tributaria, NIT, En caso que
no se ienge, basta con llegar a una oficina
tributaria con la cédula ¢ una fotocopia de
ésta para obtenerlo. De igual modo, se debe
contar con facturas autorizadas por la SAT. En
cualguier oficing tributaria puede obtener la
autorizacion para gue una imprenta las
imprima (ver el sitio web www.sat.gob.gt
para conocer [as imprentas autorizadas); solo
necesita llenar un formulario, que la pranis
SAT proporciona a pra

Recuerds algo muy importante;

12 5€ pliede atengec elientes o pdrientes sin
fener factnas pars antregarkas af -'nomenw'

de gue e canceler el servicin, Recuerde:

il .jbra ¥ atienda 1na oficing g dinica Qin
estay MSCta en fa SAT se hace dcreador 4
ta sancion de 14 i, segin of numera!
T4 del articuln 94 ol Cédigo. Wbt tarie,

La tasifa del impuesto es del 12 por cienta
sobre el precin del servicio que se preste o
pracucio que se venda. s daciy si el precio
gue se ofrecid fue de 0100, entonces el VA
s de 012, y el predio a oftecer es de Q112;
asto significa que el impuesto debe estar
incluida en el precio final y na debe cargarse
R nievo.

olertar bienasy ge:vrm::
sin induir o TVA w.fecpﬁm

glente o5 Meive de una !
de Q2 mil, de -alcuerdro ag :
numeral & del amcu!g 44 del
Cadige Tbutano.

Otro punte importan-
te: [3 suma del IVA que se
cobra @ log dientes @

- pacientes en cada semvico
o venta canstituye ef débito
fiscal; por su parte, el crédito
fiscal es fa suma del WA que se
paga por cada compra de servicios o
producto gue se realice,

De esa cuenta, la suma neta gue debe
pagasse al fisco en cada periodo
impasitive, es decli, cada mes, por
concepto de este impuesio, s la
diferencia entre el total de débitos y ef
total de créditos generado

A manera de ejempls: §
alguien ool en total la suroa de
Q50 mi er VA, y pagd, por las
conpas dle prodiictos o semvicios, un
total de QA0 mil ertorces o
impuesto a pagar es de (10 mil,

Recuerde esto: el VA que se cobra por
hienes vendidos o sewidios prestados, es
dineso que el diente o paciente paga al Estado.
Quien emite fa factwa y cobra ef MA es solo un
intermediario y debe tracladar el impuesto resiltants a
la SAT en las fechas estipuladas. Ne hacerlo es un
delito sancionado, segin el Codigo Tibutario an su
articulo 358 "B" numeral 9, con prisian de 1 4 6
anos,




Regimen optative o de pages trimestrales

£l otra régimen, conacido coma Optativa o de pagos trimestrales, consiste en aplicar el 21 por
ciento afa renta imponible, pero previamente podva deducir de su canta brita los costos ¥ gastos
riecesarios para producir o consenvar la fuente productora de las rentas gravadas. Para conacer
mejor aquellos costos y gastas giie la fey considera com tales y que permite su deduccion de fa
renta bruta, consultar ef Capltulo X, articulos 38 y 39 de la Ley del Impuesto Sobre la Renta,
Decreto 26-92.

Can este régimen el impuesta se detenmina y paga por trimestres vencidos, sin perjuicio de I
liquidacién definitiva del perioda anual, €l parioda de liquidacion final principia el 1 de enero ¥
concluye el 31 de diciembre de cada afio. Los profesionales que opten por este «égimen deben
cumplir can lo siguierite;

= Realizar los pagos trimestrales.

= Presentar declaracion anual, caleulando y paganda el impuesto.

~ Presentar, adjunto a la liquidacisn definitive anual, informacian
en detalle de los ingresas, costos v gastas deducibles durante el
periodo fiscal,

= Consignar en fas facturas que ensita la frase “Sujeto a pagos
trimestrales”,

La renta presunta
Se debe tener presente que, si por cualquier razon, el profesional universitario no presenta su
declaracion del impuesto y alin siendo requerido por la SAT na cusmpla con ese tramite, se aplica
las normas def Cédigo Tiibutario y se presume una renta imponible de 20 mil, que se aplica 3
catla unG de los meses por los cuales no se present la declzracion, Ls renta imponible menciona-
da se disminuye en un 50 por ciento cuando el
profesional tenga menos de tres afios de

eqresado 0 mas de 65 afios de edad,

Cese de actividades
Cuande ¢ profesicpal
universitanic cesa en sus
actividades, debe presen-
tar uha declaracion jusada
especial y extiaordinario y
pagar el impuests dentro de
90 dias habiles siguientes a
la fecha en que se produzca
¢l cese da actividades,

Los profesionales que efeicen en forma independiente delen tener toda su documentacion
' lributaria en orden y estar preparados en toda momento para alender [a visita de fa SAT,
Dicha documentacién incluye lo siguiente:

* Los Fhras v registros eferantes & actividades v operaciones gue e vinculet con la
tilisacion.

= El talenarlo de facturas en usa,
= Copia de fas faciuras emitidas en e Gitime mes.

= Consewar en forma o/denada, mientras no haya transcuriido ef plaze de presciipeian,
libros, documantos y archivos, estados de cuena bancarios o sistamas informaiticos ozl
cortribiiyente, aue se telacionar con sus actvidades econdmicas y financieras, para
establecer la hase impanible de Jos tributas y comorohar la cancelacian de sus abligacis-
nes triputaras,

= Poporcionar a la Administracion Tributaria la nformacien que e seuieta referente &
actos, contratos u atros hechos o relaciones mercantiles con tercercs, aengiadaras de
tributas, siempre qiie no se violk |a garantia da confisencialidad establecida en Ja Cangr-
tucidn Politica de la Replilica y las feyas espaciales, of secreto pisfesional, y lo dispuesto
en el Codigo Mercantil.

* Facilitar a los funcionarios fiscales autorizados, las inspecciones o verificacignes en
stialouler focal, establecimientos camerciales o industriales, cticinas, depdsitos contepe-
dores, cajas registradoras v archivos, ast coma camiones, tanguies, bugues, aeranaves v
utios medios e transparte,

+ Todas las facturas emitidas y recibidas de, al menos, los cvatro afas praving,




Para estar al dia y
curnplir con I respon-
sabilidad de pagar el
impueste  Sehre Ja
Renta es necesario
tener claio fos siquien-
fes concepios.

Renta brutar o5 of
conjunto de ingresos, utifidades

y bieneficios de toda naturaleza
percibidos en el periodo de
imposician,

Rentas exentas de impuestos:
s las gue obtienen organismas intema-
cionales, instituciones estatales, municipali-
dades, universidades, ascciaciones no lucrati-
vas, institiiciones religinsas, etcétera (para mas
detalle, ver capitulo IV de I3 ley del Impuesto
Sobre fa Renta, decreto 26-62).

Renta impenible: es la diferencia entre la tenta bruta v las
rentas exentas, i las huhiere,

Dos regimenes

Con estas conceptos claros, pademos entrar a ver gue of ISR
contempla dos regimenes a los que pueden optar fos profesion-
ales liberales que ejercen por su cuenta para inseribirse,

El primero de elios es el llamado Régimen General, que es f més
simuple y tiene dos apcienes:

El de
retenicion
definitiva
del & por

cienta.

b)

el de pagos
mensuales del 5
par cietito
directamente a
las catas fiscales.

El primero es el mas sencillo y
funciona cuanda se factura a
agentes retenedures autoriza-
dos por la SAT, son, por o
general instituciones estatales y
empresas  grandes. Se debe
facturar gor el precio total y el
anente retendrd el 5 por ciento
del total, sin incluir el YA,

Eferaplo: si e presta un
seivicio y su precio es de
Q100, st incluir ef VA,
s daben retener ef 5
por clento y entiegamos,
de manera efectiva, 095
{mads el 12 por cianto daf
174}, Esos Q5 constituyen

En la faciura se debe consighar la
frase “Retencion definitiva del 5
par cento” y quien retenga el
impuesto dede entregar una

al pago del 158,

constancia respectiva, Ahora bien,
si a quien le emitimos factura por
cualquier causa na retiene ol
impuesto, enfonces se debe pagar
el misma en fa calas fiscales, en
forma mensual y dentro de fos
prirrieros diez dias habiles del mes
siguiente al que se emitiv fa
factwra respectiva.  Para  elln
existen forrsularios, a precio de
costo, que proporciona la SAT

L3 otra opcidn también es simple,
Se trata de pegos mensuales
directamente en fas cajas liscales
del 5 por dento del total de la
facturacion en el mes, dentro de
los priraeros diez habiles del mes

_ siguiente, Eso si, debe prasentar

una declaracion jurada anyal ante
fa SAT, con fas constancias de
haber realizado los pagos mensi-
ales. Esta debe prasentarse dentro
de los prmeros tres meses
calendario del aio siguiente.




importante para médicos

Tadas las personas individuales o juridicas que presten servicios de atencion
médica en hospitales, sanatorios, casas de salud, dlinices, consultorios o
centros de salud, deben presentar ante fa SAT una declaracion jurada donde
se detallen fos pagos recibidos de terceros a favor de médicos, profesionales
0 técnicos de | salisd, por servicias prestadas en dichas instalaciones y cuyos
sesvicios no hayan sido facturados previamente por el establecimiento.

Eni esa declaracion jurada deben indicar e NIT, nombre comnleto def médico,
profesional o técnico de la safud, nimero de factura emitida y monto de Ja
misma. La declaracion debe presentarse en las agencias de los bancos def
sistema utilizando el formularic en papel SAT-221, o bien a través de Banca-
SAT con ef formulario electronico SAT-223,

De los fibros de compras v ventas
Independiente de las obligaciones que establece ef Codigo de Comercio
en cuanto a la contabilidad mercantil, los contribuyentes profesion-
ales que ejercen de manera liberal deben Hevar y
mantener al dia un libro de compras y semvicies
recibidos, y otro de verilas y servicios prestados.

Estos libros deben estar debidamente registrados en
la SAT y mantenerse en ef domicilio fiscal del
coniribuyente o en la oficing del contadar, En ellos ef
profesional tebe cansolidar sus ventas o prestacio-
nes de servicos diarins, asi como de compras de
productos o setvicios, indicando el nimero de las
facturas.

Dedlaracion jurada y pago del impuesto

Para el pago del VA a la SAT el profesional debe presentar, dentro del

mes calendaria siguiente al def vencimienlo de cada periodo imposi-

tiv {un periode impositive es igual a un mes) uha declaracion jurada
del monto total de las operaciones realizadas en el mes calendario

anterior.

Para eflo se utiliza un formulario gue propor-
cona la SAT, a precio de costo. Junto con esta
declaracidn jurada se debe hacer el pago del
imipuesta restiitante de restar, como se va se indics,
el total de créditos del total de débitos del mes
correspondiente. Tanto fa declaracion jurada como el pago
del impuesto deben efectuarse en las oficinas tributarias
de |a SAT o en las instituciones autorizadas,

Si el VA que paga el profasional por fas compras que realiza
cle bienes o servicios que se utificen para fa prestacién del

servicio es mayor al VA que cobra por las ventas de bienes o
servicios que presta, entonces ne paga impuesto, porque la diferencia
queda a sil favor y representa un saldo que puede aplicar en la
praxima declaracion y pago de VA,

Avisar del cierre

Si un prafesional decide terminar siis operaciones y cesrar sy ofidna o
clinica, debe comunicado por escito a fa SAT o antes posible, En caso
conteaiio, la obligacion de presentar las declaraciones subsiste. ¥ fa
comunicaciin de suspension o tenninacion de actividades no tendrd
validez hasta que el profesional presente las existencias de doctmen-
10s (facturas, libras) na wtilizados, nara que fa SAT graceda a su
anulacion.

Peto se debe poner
mucha atencién a lo
sigulente: ayien
nreseale operaciones de
vertas menores a las
comgias dirante tres
periodos {meses)
cansecutives, deberd
acampanar a declaracion
de tna justificacion
documentada de las
razones nar 8s cuales
o414 camprandn mas de
lo que vende,

Ahora bien, §i desea continuar con su aficina o clinica pera sin aperar,
debe presentar declaraciones sin movimiento, v evitar asi incurir e
una muhta por infraccion a deberes formales, por cada decleracion no
presentada a tiempe.

Para cualquier duda al respecto fo mejor es consultar la Ley del
Iinpuesto @l Valor Agregado, Decreto 27-92 y sus reformas, La pliede
encontrar en www.sat.goh.g
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Lealtad Yy Conflabllldad haﬂa nuestwkdlentes, nuestro servicio serd pleno y transparente,

alejdndose completamente de aquellas competencias

Satisfaccion, nos comprometemos a garanti lena satisfaccion de las necesidades del mercado

objetivo, a través, de un estricto desempefio de ca de nuestra organizacién.
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RELACIONES INTERPERSONALES/HUMANAS

LAS RELACIONES HUMANAS

{Que Son las Relaciones Humanas?

Es el conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser humano, en la
sociedad o en su trabajo. Es el estudio de cémo los individuos pueden trabajar eficazmente
en grupos, con el propdsito de satisfacer los objetivos de organizacién y las necesidades
personales.

Las Relaciones Humanas tienen muchas definiciones conocidas, entre estas tenemos:
- Llevarse Bien con los Demas.

- Amar al Préjimo.

- Manifestar Aprecio por la Gente.

Una de sus definiciones méas aceptadas dice:

Las Relaciones Humanas son como calles con transito en ambas direcciones; cada grupo
tienes sus propias metas y habilidades, pero al pasar tiene que estar dispuesto a dejar
espacio para que el otro pueda crecer y tener éxito.

En sentido general, el término Relaciones Humanas en su sentido méas amplio abarca todo
tipo de interaccién entre la gente, sus conflictos, esfuerzos cooperativos y relaciones
grupales.

Entre las habilidades que debe tener un lider resulta de mucha importancia la habilidad de
comunicarse a través de la practica de las relaciones humanas. El término Relaciones
Humanas se aplica a la interaccién de las personas en todos los tipos de empresas.

¢{Qué Permiten las Relaciones Humanas?

Permiten aumentar el nivel de entendimiento, a través de una comunicacién eficaz y
considerando las diferencias individuales. Disminuyen los conflictos usando en
entendimiento y respeto de las diferencias y puntos de vistas de los otros reduciendo las
divergencias y conflictos. Crean un ambiente armonioso con la comunicacién, generando
relaciones satisfactorias que permiten a cada individuo lograr la satisfaccion de sus
necesidades y alcanzar la realizacién vy la felicidad.

Importancia de las Relaciones Humanas

Numerosas necesidades del hombre solo pueden ser satisfechas con otros, por otros y ante
otros. Debido también, a que el hombre no es autosuficiente, preciso de los demés para
obtener abrigo, alimento, proteccién.

Para que una sociedad pueda funcionar, sus componentes deben interrelacionarse y
concentrarse en las tareas para las que cada uno es mas apto.

Factores Negativos Que Impiden Las Relaciones Humanas

No controlar las Emociones Desagradables: Es cuando mostramos mal humor, odio etc.



Agresién: Cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o actitudes. La agresion es
una manifestacion de la frustracién.

Fijacién: Negarse a aceptar los cambios, permaneciendo atados al pasado.

Terquedad: Negarse a aceptar las opiniones ajenas y no a aceptar las equivocaciones en
nuestro juicio o ideas.

Represién: Negarse a comunicarse con los demés, aceptar opiniones y consejos.
Aislamiento: Apartarse o rechazar el trato con los demés por cualquier causa.

Fantasias: Considerar que las ilusiones se realizardn solamente a través de medios magicos,
sin esfuerzo de parte nuestra y sin contar con la colaboracién de los demaés.

Sentimiento de Superioridad o Inferioridad: Sentirse mejor que los demés en cualquier
aspecto. O infravalorarse, sintiéndose inferior a los demés a causas de defectos o carencias
reales o imaginarias.

Condiciones de las Relaciones Humanas

Apertura:

Ser conscientes de las diferencias entre los puntos de vista de los demés y los nuestros
debido a su edad, sexo, educacién, cultura, valores etc. mantener nuestra opinién frente a
las divergentes sin herir la sensibilidad de la otra persona.

Sensibilidad:
Es la capacidad de entender el contenido légico y emotivo de las ideas y opiniones de
otros.

Sociabilidad:
Comprender y aceptar la naturaleza y estructura de la sociedad a la que pertenecemos.

Respeto a Autoridad:

Reconocer y respetar la jerarquia de mandos, responsabilidad, autoridad, status de las
personas en la organizacién de la que formamos parte y comprender el impacto que dicha
jerarquia tiene sobre el comportamiento humano, incluido el nuestro.

Adaptacién:
Prever y aceptar las consecuencias de las medidas practicas que toma la empresa ante
determinadas situaciones.

Objetividad:
Comprender que mantener relaciones humanas no tiene nada que ver con la intencién de
hacer feliz a todos o endulzar la cruda realidad.



Clasificacion de las Relaciones Humanas

Relaciones Primarias: Se establecen cuando las personas se relacionan entre si, por ellas
mismas.

Relaciones Secundarias: Se originan por la necesidad de un servicio o funcién que puede
prestar una persona a otra.

La generosidad y el contacto con los demas

Una persona es valorada por sus amistades cuando se muestra generosa al ayudar en lo que
pueda.

Todo hombre de negocios debe tener presente que la mejor persona es quien sabe ayudar,
de manera incondicional, a los que le rodean.

Aunque es cierto que el mundo de las empresas es cruel y muy competitivo, también es
verdad que crear buenas relaciones de amistad es Gtil en algdn momento de la vida.
Asimismo, considere conectar a sus amistades con otras personas para crear a su alrededor
un circulo de conexiones y contacto.

En estos puntos de generosidad y contacto, preste atencién a las necesidades de los demés y
evite pensar solo en sus objetivos propios. Mantener una buena relacién interpersonal
requiere de sacrificios y va mas alld de obtener lo que desea en el momento en que lo
requiera.

Por eso, asegurese de que sus amistades también logren aquello que buscan.

Esfuércese en crear relaciones ganar-ganar, en eso radica la ayuda mutua para mejorar el
contacto con los demas.



Conocerse a fondo mejora sus relaciones

Otra clave importante para cumplir con sus objetivos personales es el auto conocimiento.
Entre més a fondo se conozca, sabré con mas exactitud a dénde quiere llegar y como quiere
llegar.

{Y qué tiene que ver esto con las relaciones personales? Bueno, pues la respuesta es simple,
conocer aquellos que desea le sirve para saber qué relaciones personales debe construir para
lograrlo.

Dos recomendaciones para auto conocerse y coordinar sus objetivos a mediano y largo
plazo:

1. Defina sus metas. Escribalas en un papel, piense que desea lograr en 60 dias, un afio,
tres afios y 10 afos. Sin embargo, hdgalo de forma inversa, es decir, escriba primero
como querrd verse en 10 afios. Trabajar de este modo le ayuda a vislumbrar cuales
son los pasos especificos para llegar a su meta més importante.

2. Piense quien debe ayudarle para cumplir con sus objetivos. Escriba en otra hoja los
nombres de las personas y el tipo de personas que necesita conocer para ser exitoso.
Ahora, pregunte y responda usted mismo estas cuestiones: icémo puedo llegar a
ellos? y équé puedo ofrecerles o como puedo contribuir a que ellas logren su éxito
personal? Entre més especifico sea, sabréd con mayor exactitud lo que desea. Y asi, le
serd mas facil desarrollar la estrategia de red o telarafa para llegar alli.

El rol de la informacién




La dindmica de los negocios ha hecho de la informacién la clave para el éxito. En ese
sentido, un lider es quien tiene mas conocimiento sobre el mercado, la empresa en la que
trabaja, sus competencias personales, sus relaciones de amistad y algunos otros factores.

Tome en cuenta esta situacién e inférmese que caminos debe tomar para cumplir con sus
objetivos. El Internet es un medio muy util y podré conocer quiénes son los lideres de tal
empresa con una consulta rapida. La informacién es la clave en el mundo de los negocios.
Entre mas conozca su entorno mejor podré adaptarse a el para conseguir los contactos
necesarios que le sirvan para alcanzar sus metas y asi, ser exitoso.

Cuide su red de contactos

Las funciones de una red de contactos basados en relaciones interpersonales encuentran su
origen en el reconocimiento de las necesidades mutuas. Brinde ayuda antes de recibirla, asi
obtendrad mejores frutos de las demds personas. Evite el error comdn de llamar a sus circulos
de contactos solo cuando requiere de su ayuda. Mantenga constante comunicacién, asi
cuando necesite algo estarén dispuestos a tenderle la mano.

Estrategias para crear su red de contactos

Relaciones
Interpersonales

José de Jestis Gonzalez Niiniez




Hay lideres potenciales que se pierden en el camino. Algunas personas que podrian haber
creado una buena red de contactos no lo hicieron por sus excesos personales.

Generalmente, los hombres de negocios ven con malos ojos a quienes se acercan a ellos
todo el tiempo, sobre todo, aquellos que piden més de lo que se pueden brindar.

Evite ser esa persona molesta que reparte tarjetas de presentacién a todos los invitados de
una fiesta. Se requiere ambicién para lograr el éxito pero, si es excesiva, entonces podria
convertirse en un dolor de cabeza para las demés personas.

Aprenda a crear una buena red de contactos

® Platique con los demads sin interese particulares. Evite conversar con las personas solo
para obtener una ventaja.

® Hable con sentido y ahérrese los rumores o chismes.
® Trate bien a la persona con la que habla, mirela a los ojos.

® Procure llevar algo a las fiestas, una botella de vino, una botana, estos obsequios
son gratificantes para el anfitrién.

® Trate a todos como iguales y muestre respeto hacia los demas. Evite hacer menos a
las demaés personas aunque tengan una posicién inferior en el organigrama.

® Sea transparente, evite los secretos y haga que la gente confié en usted.

Factores que apoyan la red de contactos

Construir una red de relaciones interpersonales es una de las herramientas mas Utiles para
ser exitoso, aunque no es la Unica. Considere que esta red debe ir acompanada de:

Una buena carrera profesional.

Una correcta preparacién académica o formacién.
Una vida completa fuera de su oficina.

Relaciones personales més alla de las labores.



Una ética personal en los negocios.

Un proyecto o ambicién a mediano y largo plazo.

Humildad y aceptacién de los errores personales.

Capacidad de aprendizaje ante situaciones adversas.

Ser generoso y entablar esta red de contactos personales sirve de poco si su propia ambicién
lo ciega o si le falta la preparacién y experiencia adecuadas para ser exitoso.

Construccién como prevencién

Una de las frases m&s comunes en el mundo empresarial es: Estoy desempleado, tengo que
comenzar a crear contactos. Evite estar en esta situacién. Procure estar todo el tiempo en la
busqueda de un nuevo empleo, si quiere verlo asi, sea un caza empleos. Con el paso del
tiempo, construya buenas relaciones de amistad y siempre piense que ellas le podrén ofrecer
una oportunidad de empleo. Si, cuando quede desempleado, solo tendrd que hacer una 10
o 15 llamadas y tendré algunas ofertas de empleo esperédndole la préxima semana.

Esta actitud es una de las estrategias para el éxito; construya su red de contactos como
prevencién y no como consecuencias de un hecho. Hay una regla implicita en la gente
cuando alguien necesita ayuda; todos estdn mas dispuestos a tenderle la mano a una
persona que ya conocen desde hace tiempo. Reflexione hoy mismo sobre las relaciones que
necesitara mafana y hoy mismo esfuércese en construirlas.

Si cree que algo podria detenerlo en este proceso de construccién, entonces estd sintiendo
miedo. Recuerde que la gente con poca tolerancia al riesgo y mucha afinidad al miedo son
menos propensas al éxito. Entonces, es necesario olvidar el miedo para comenzar este
proceso. Escoja entre arriesgar un poco para alcanzar sus objetivos o arriesgar nada para
lograr nada. Asi, cada situacion y persona son una oportunidad para su éxito, ese es el
ingenio y la audacia en el mundo de los negocios.

Se sorprenderd al saber cudnta gente puede estar dispuesta a ayudarle e incluso, que tan
contentos pueden estar en hacerlo.

Pero, sea consciente de que ellos necesitan saber en qué pueden servirle. Sea abierto con sus
relaciones personales y demuéstrese atento a lo que los demas quieren decirle.
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ESTRATEGIA DE VENTAS |

Preparacion
1. Conocimiento de lo que vendo.

2. Conocimiento de aquello contra lo que vendo.

3. Reunir informacion sobre el cliente.

Conocimiento de lo que vendo

La empresa Servicio

Productos Valores personales

Es necesario organizar los conocimientos de lo que vendemos, por lo que
es importante definir :

Caracteristicas: Separar y distinguir los atributos que le daran valor a
lo que vendo y proveeran los medios que permitan ofrecer beneficios al
cliente.

Caracteristicas son los valores significativos especificos de lo que
vendemos, ya sea productos o servicios, que destaquen su valor para el
usuario.

Debemos distinguir las caracteristicas genéricas o comunes para todos los
clientes y las especificas, si las hay , para cada propuesta.

Beneficios: Es lo que ganara el cliente con cada caracteristica en
términos de satisfaccion de sus necesidades. Por ejemplo ahorrar o
ganar dinero , obtener un mejor servicio, aumentar su produccion,
mejorar su seguridad, ahorrar tiempo, etc.

Conocimiento de aquello contra lo que vendo

Es importante descubrir los reales intereses de las personas compradoras,
para poder definir la competencia con la cual nos encontraremos. Dicha
competencia podra ser de diferente naturaleza.



e Resistencia a innovar
o Utilizar su dinero para otro fin que lo gratifique mas.

e Productos y servicios de la competencia.

Que debo conocer sobre aquello contra lo que vendo.

Se debe determinar las fortalezas y debilidades en funciéon de la competencia y
beneficios que obtendra por adquirir el producto y si comprende dichos
beneficios.

Reunir informacion sobre el cliente y determinar sus necesidades

Es importante reunir informacién detallada sobre el cliente :

¢ Situacion del sector al que pertenece.
Situacion econémica financiera y comercial.
Planes de expansion y diversificacion.
Actividades de la empresa.
Procesos y tecnologia. Instalaciones y equipos.
Integrantes del equipo de compras, su ubicacién en el organigrama.
Nivel de conocimientos sobre los productos a ofrecer.
Nivel de aspiraciones y necesidades en relacion con la oferta.
Procesos de compras, criterios de decisioén, frecuencia de compras.
Competencia: Participacion en la empresa, Frecuencia de visitas,
precios y condiciones, plazos de entrega, servicios ofrecidos, etc.

Planear la accion de ventas

Planear la solucién a proponer.

Fijar los objetivos.

Fijar el programa de realizaciones con metas parciales.
Determinar los beneficios para el cliente.

Seleccionar las caracteristicas a enfatizar.

Prever las objeciones y como superarlas.

Desarrollar las pruebas.

C OO0 OO OO

Planear la solucién a proponer

4 |dentificar las posibles soluciones en funcién de las necesidades
especificas del cliente.

4 Seleccionar la mejor solucioén.

¥ Trazar un plan general de la solucion a proponer, como puede aplicarse.



Fijar los objetivos

Definir un objetivo de maxima y un objetivo de minima como paso previo a alcanzar el
objetivo superior.

Fijar el programa de realizaciones con metas parciales

Definir un programa de entrevistas, para cada integrante del equipo de compras, fijando
metas parciales en cada una de ellas.

Determinar los beneficios para el cliente

Elegir los beneficios de la solucion a proponer que satisfagan las mas fuertes motivaciones
y necesidades del cliente.

Seleccionar las caracteristicas a enfatizar

Determinar que caracteristicas de nuestra propuesta son esenciales para satisfacer a las
necesidades.

Prever las objeciones y como superarlas.

+ Pobngase Ud. en la posicion del cliente y preguntese: ;Que haria yo, que me gustariay
que no me gustaria?

+ Piense en las razones de las resistencias

+ Piense buenas respuestas a las razones de las resistencias: Determine qué datos o
informacion son necesarios para contestar las objeciones.

Analice los puntos fuertes y las limitaciones de aquello contra lo que esta vendiendo.

Desarrollar las pruebas

Para contrarrestar las posibles dudas del cliente presente pruebas para ratificar los
argumentos :

» Referencias comerciales.
» Testimonios de clientes.
# Fotos e informacion técnica.

Como preparar un referente historico

* ldentifique la persona y empresa del ejemplo.
* Indique donde y cuando tuvo lugar.
* Describa la necesidad o problema de la empresa antes de describir la



propuesta.
Indique la naturaleza de la solucion propuesta.

Describa los resultados o beneficios después de haberse utilizado la
propuesta.

L

L

Como aumentar el impacto de la referencia.

% Tiene que ser similar a la situacion del cliente.

% Tiene que ser conocido o aceptado por el cliente.
% Tiene que ser de actualidad.

% Tiene que ser exacto y correcto.
% Debe ser corto y simple.

Bibliografia
Internet:

http://Iwww.gestiondeventas.com/estrateg ventas.htm
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VISION

Ser la empresa lider en la comercializacion y
servicios de ensambles de mangueras y
conexiones en Guatemala, ofreciendo una
completa garantia de calidad en nuestros
productos, a traves de recursos que estén de
la mano con la modernizacion del comercio
internacional, teniendo como finalidad ser
reconocidos como la mejor opcion del
mercado.



MISION

Somos una organizacién, dedicada a la
venta, distribucion y ensambles de
mangueras y conexiones de todo tipo,
con la finalidad de identificar y
satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, a través de una atencién
personalizada y una asesoria constante
para llegar mas alla de sus expectativas.



VALORES

Lealtad y Confiabilidad hacia nuestros clientes, que nuestro servicio
serd pleno y tfransparente, alejandose completamernte de aquellas
competencias desleales.

Satisfaccion, nos comprometemos a garantizar una plena satisfaccion
de las necesidades delmercado objetivo, a traves, de un estricto
desemperio de cada miembro de nuestra orgarnizacion.
Perseverancia y Constancia en rivestro servicio, en el desempernio del
valor agregado que obtenga nvestro cliente de nivestro productoy/o
servicio, por medio de contacto directoy una atencion personalizada,
como también de vna adecuada segmentacion delmercado por
parte de nuestra organizacion.

Honestidad, al proporcionar un adecuado asesoramiento a nuestros
clientes, que garantice que nuestros productos y/o servicios son
brindados por un personal altamente capacitado.

Seguridady Respeto en cada miembro de la organizacion, tenemaos
como base, el respeto entre nosotros mismos, para que se vea
reflejado hacia nvestros clientes, manteniendo un clima de plena
satisfaccion.



“SERVICIO AL
CLENTE"

DEBE SER EL MOTOR QUE
MUEVA NUESTRA EMPRESA




¢, QUE ES PARA USTED

UN BUEN SERVICIO AL
CLIENTE?




Cuando obtenemos la respuesta que
queremos, de los clientes, el encuentro
nos hace sentir bien y buscamos
repetirlo.

Sin embargo, evitamos regresar con los
clientes, donde hemos sido objeto de
groserias, indiferencias, respuestas
lentas, iIgnorancia o comportamiento
negativo.



Con frecuencia estamos tan
enfrascados en terminar nuestro
trabajo, gue olvidamos que
nuestros clientes quieren ser
tratados de manera individual,
COMOoO amigos.

Cuando hacemos amigos hos
sentfimos mejor con Nosotros y con
nuestro frabagjo.



MEJORAR LA SATISFACCION ES
CRITICO PARA AUMENTAR LA
LEALTAD DEL CLIENTE Y
FOMENTAR LAS VENTAS
CONTINUAS.




Existen fres bloques para
aumentar la satisfaccion:

Seleccionar el producto
correcto para cada cliente.

Ser honestos.

Tener comunicaciones
agradables.



TENEMOS QUE APRENDER A
SABOREAR NUESTROS MEJORES
MOMENTOS PARA
COMPENSARNOQOS DE LAS
EXPERIENCIAS NEGATIVAS QUE
HEMOS SUFRIDO.

LOS TRIUNFADORES CONTAGIAN EL
ORGULLO POR SUS LOGROS Y LOS
SENTIMIENTOS POSITIVOS A QUIENES ESTAN
CERCA.




OERECER UN SERVICIO DE CALIDAD
REQUIERE UN GRAN ESFUERZO, PERO EL
RESULTADO VALE LA PENA.

Cuando sabemos tratar a los demds, nos abrimos
campos de experienciay oportunidad, pero scomo
lograrlo?

Hablando de manera positiva.

Pensandolo que le decimos y como lo decimos.
Llamando a los clientes porsu nombre.
Haciendo gala de nuestra educacion y cortfesia.
Siendo eficientes.

Haciendo cumplidos.

Dando seguimiento a las peticiones.

Cuidando huesfro lenguaje corporal.

Cuidando huesfro fono de voz.



Hablar con los clientes
acerca de o que les gusta
vy lo que no les gusiq,
demuestra nuestro interes
en ellosy ayuda a mejorar
nuestro trabajo.



Ademads, delbbemos tener en
cuenta que si ho entendemos las

necesidades de nuestros clientes,

NO podremaos |

INformacione
Solicitandola.

Nntentar satisfacerlas.

Pero 5cOMo obtenemos esta

Prestando atencion a las respuestas.

Repltiendo para asegurarnos de
naber entendido bien.



Siempre habrd clientes
iInsatisfechos, sin embargo la
queja debe colocarse en
perspectiva:

Es una oporrunidad para corregir el
proplema

Se esta pbrindando la oportunidad
de mejorar




PASOS PARA MANEJAR A UN CLIENTE IRRITADO:

Escuche con afencional clienfte.

Pongase en su lugar y responda mostrandole
que él es importrante.

Haga preguntas de manera resperuosa e
Intferesada.

Suglera alternativas que den respuesta a sus
Inquietudes.

DiscUlpese sin culpar a nadie.

Resuvelva el problema o encuentre a alguien
que pueda hacerlo lo mas rapido posible.



Cuando un cliente se queja, debe
evitar:

Desafiar directamente al cliente.

Dejar que la conversacion se aparte
del problema.

Buscar un culpable.

Permitirque intervengan sus
sentimientos.

Recuerde que la queja, por lo generdl,
no va dirigida contra usted vy
equivocarse es humano.



CONEXIONES DE MANGUERAS

COMPUTACION
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CONEXIONES

Las conexiones se clasifican béasicamente en dos tipos: las
Reusables y las Permanentes. Las primeras son conexiones
que se pueden recuperar y ensamblar otra vez en una
manguera nueva. Tradicionalmente esto se da en
aplicaciones de presion moderada, donde en los rangos de
baja presion se utilizan conexiones de una pieza en material
de latdén, mientras en media y alta presidn se utilizan
conexiones de dos piezas generalmente en acero. Las

conexiones permanentes se sujetan a la manguera por una deformacién del metal
a través de troqueles y un equipo de acoplamiento. Estas no se pueden recuperar,
ademas de que son més seguras en aplicaciones de muy alta y extrema presién
donde los espesores del metal son mayores y los disefios méas robustos. Las hay de
una sola pieza y de dos piezas, donde el tipo de troquelado puede ser
caracteristico de una determinada marca. Un recubrimiento especial se tiene en los
nuevos disefios, lo cual les permite una mayor resistencia a la corrosiéon en
condiciones severas de uso. Los puertos o cuerdas de las conexiones se disponen
en estandar Americano, Britanico, Alemén o Japonés.

Reusables

Pueden ser usadas una y otra vez.

Permanentes

Se fijan permanentemente a los extremos de la manguera y no pueden ser reutilizadas.

Permanentes

Conexiones Permanentes: PC, MegaCrimp, PCS, PCM, GS.

PS, PCTS, C14, ACA.

Reusables

Conexiones Reusables: LOC, C5, C2A, SW, GAB, GAB-PR.


http://www.gates.com.mx/seccion03.asp?subseccion=12&segundonivel=27
http://www.gates.com.mx/seccion03.asp?subseccion=12&segundonivel=28

Computacion: Informatica Basica

OBJETIVOS DEL
CURSO:

DESCRIPCION
DEL CURSO:

CONTENIDO
DEL CURSO:

El curso Informética Béasica prepara al alumno en los conceptos
béasicos de la informética y la computacién, para obtener un
conocimiento general sobre las Tecnologias de la Informacién y de
la Comunicacién TIC.

Este curso de Informatica Bésica consta del aprendizaje del
tratamiento automatizado de la informacién, y de los
componentes fisicos de un ordenador personal (hardware del PC)
y en las ideas fundamentales de la Tecnologia de la Informacién
(T1), como son el almacenamiento de datos y memorias, el
procesamiento y la ejecucidn de los programas y aplicaciones de
software para computador, ademas se tratan los sistemas
operativos, y la utilidad y las formas de utilizar las redes de datos
en informatica e Internet.

Ademés se estudian los diversos contextos en los que se aplica la
informética en la sociedad de la informacién asi como la seguridad,
la salud en la utilizacién de computadoras y la ergonomia.

Este curso es fundamental para cualquier persona que se inicia en la
informética o desea profundizar en los conocimientos necesarios
para progresar en la computacién e introducirse en la realizacién
de cualquier trabajo por ordenador.

AYER Y HOY DE LA INFORMATICA

LA INFORMACION Y EL ORDENADOR

LA ARQUITECTURA FUNDAMENTAL DEL ORDENADOR
LAS MEMORIAS

LOS PERIFERICOS

ALMACENAMIENTO DE INFORMACION

TIPOS DE ORDENADORES

EL SOFTWARE

PROGRAMAS Y APLICACIONES INFORMATICAS
DESARROLLO DEL SOFTWARE
COMUNICACIONES Y REDES

LA INFORMATICA'Y SUS APLICACIONES

SALUD Y ERGONOMIA

LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION



BOLETINES INFORMATIVOS



INDUSTRIAL

Es el conjunto de conocimientos que buscan garantizar
el bienestar fisico, mental y social del trabajador, y con
ello su eficiencia en el trabajo, controlando aquellos
riesgos que puedan producirle accidentes o
enfermedades laborales.

Conoce usted el Reglamento que rige particularmente
lahigieney laseguridad en el trabajo?

El Reglamento General sobre Higiene y Seguridad en el
Trabajo nace en Guatemala en el aho de 1957.




e
/

Que hacer como
trabajador?

“ART. 8 Todo trabajador estara obligado a
cumplir normas sobre higiene y seguridad,
indicaciones e instrucciones que tengan por
finalidad protegerle en su vida, salud e
integridad corporal.

Un accidente provoca dolor y sufrimiento,
tantopara el trabajador como para su familia,
debidono solo a la lesion o padecimiento en
si, sino también a los tratamientos médicos
necesarios para recuperarse. Ademas, puede
provocar la perdida parcial o totalde los
ingresos del trabajador durante todo el tiempo
de recuperacion o el restode su vida sila

- lesidon es permanente.

el




MANGUERAS

Mangueras Radiadores

Mangueras Industriales

Mangueras Agricolas
Mangueras Petroleos

RECOMENDACIONES DE USO, MANTENIMIENTO Y ALMACENAMIENTO

v" Las mangueras deben ser utilizadas siempre dentro de las
condiciones de uso para las que han sido concebidas y fabricadas,
sin que sean sometidas a sobreesfuerzos.

¥ No deben arrastrarse sobre superficies abrasivas o bordes cortantes
que puedan danar la cubierta.

v'Las mangueras tienen una presion maxima de trabajo, que no se
debe sobrepasar para evitar riesgos de reventamiento. Cualquier
cambio de presion debera efectuarse de modo gradual. Ha de
elegirse siempre una manguera cuya presion de trabajo sea mayor
que el valor maximo que puede alcanzar en uso.

v'Las mangueras deben trabajar en un rango de temperaturas que se
encuentre dentro de lo recomendado, eludiendo, en lo posible, las

temperaturas extremas.




COMUNICATE
CON LASAT AL #
1.801.00.72848

CONTABILIDAD

BUSCA LAS ACTUALIZACIONES DE
LA CULTURA TRIBUTARIA,
BANCASAT, IMPUESTOS, LOTERIA
TRIBUTARIA, PORTAL, CENSAT Y
NOVEDADES DE LA
SUPERINTENDENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA
EN:

http://elistas.egrupos.net/lista
/bancasat/rss.xml

"Novedades BANCASAT" es un
boletin informativo que se
envia sin ningun costo para el
contribuyente como parte del
servicio InfoSAT, para mas
informacionsobre el servicioy
su suscripcion visite
www.sat.gob.gt/infosat




RELACIONES

INTERPERSONALES

Son el conjunto de reglas y normas para el
buen desenvolvimientodel ser humano, en la
sociedad o en su trabajo. Es el estudio de
como los individuos pueden trabajar
eficazmente en grupos, con el proposito de
satisfacer los objetivos de organizacion y las
necesidades personales.

Recuerda:

Lagenerosidad y el
contactocon los demas
Elrol de la informacion
Cuidar lared de contactos
Estrategias para crear la
red de contactos




Estrategia de Ventas

Preparacion parala E.V.

1. Conocimiento de lo que vendo.
2, Conocimiento de aquello contra lo que vendo.
3. Reunir informacion sobre el cliente.

Recuerda, la estrategia es propia pero
es necesario CONOCER, nuestra
empresa, nuestro producto, nuestros
clientes.



SERVICIO AL CLIENTE

RECORDEMOS SIEMFRE QUE SERVIR
AL CLIENTE DEBE SER EL MOTOR
FARA MOVER NUESTRA EMFRESA

Consejos para brindar un excelente
servicio al cliente

vTrataral cliente comoun amigo.

v Mejorar la satisfaccion de los clientes.
. v Ofrecer un servicio de calidad.
vInteresarse en los clientes.

vManejar a los clientes irritados.



CONEXIONES DE
MANGUERAS

Las conexiones se clasifican basicamente en dos tipos: las
Reusables y las Permanentes.

Las primeras son conexiones que se pueden recuperary
ensamblarotra vez en una manguera nueva.

Las conexiones permanentes se sujetan a la manguera por una
deformaciondel metal a traves de troqueles y un equipo de
acoplamiento.




COMPUTACION
BASICA

CONSULTACURSOS VIRTUALES EN
INTERNET PARA LA FORMACION
CONSTANTE

&
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Guatemala, 22 de Septiembre de 2008.

Seforita:
Ana Gabriela Castafieda Guzman
Presente.

Sefiorita Castafieda Guzman:

Con un cordial saludo me permito dirigirme a usted para manifestarle que he revisado el
instrumento a emplear en su tesis “DNC para colaboradores de la empresa Mangueras
Industriales S. A.”, el cual considero llena los requerimientos establecidos en este tipo de
proceso, luego de realizar las enmiendas que le fueron sugeridas y le puede proporcionar la
informacion necesaria para la propuesta de capacitacion a realizar.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente.

-
Y

Catedra

ico. /



Guatemala, a Jueves, 11 de Septiembre de 2008.

Seforita
Ana Gabriela Castafieda Guzman
Presente

Estimada Senorita Castaneda

De manera atenta me dirijo a su persona, con el objeto de informarie que de acuerdo a
la revision efectuada al instrumento disenado y elaborado por su persona, para el ante
proyecto de tesis "Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion de los colaboradores de
la empresa Mangueras Industridles, S.A"; el cual va dirigido al personal administrativo y:
operafivo de la empresa; me permito manifestarle que a mi criterio llena los requisitos de
medicion requeridos por lo que considero es valido.

Agradeciendo su atencion,

Licda. Bibiana Haydeé Vides Meza




Guatemala 17 de septiembre de 2008
A Quien Interese

Por medio de la presente me pérmito informar que tuve a la vista la Propueésta de instrumento
para realizar un D.N.C como parte del trabajo de Tesis de la alumna Gabriela Castafieda.

Se le solicité que realizara cambios de profundidad del instrumento, asi como que reforzara la
informacion con relacién a la utilizacién de la Herramienta. Ella ha realizado lo solicitado, por
tanto extiendo la presente constancia, indicando que considero que el instrumento llena los
requisitos solicitados por mi persona.

A solicitud de la interesada extiendo la presente constancia.

Atentamente.

% ?W e M:?\
Licda. Silvia Poggio de Herrera







